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PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTIÓN FINANCIERA DE LA ADMINISTRACIÓN 
ZONAL DE CALDERÓN. 
 
 
IMPROVEMENT OF FINANTIAL MANAGEMENT FOR THE MUNICIPAL ZONE 





Las entidades gubernamentales tienen que mejorar su gestión financiera para disminuir costos 
innecesarios, ocultos en re-procesos o procesos inadecuados. La propuesta pretende agilizar los 
trámites financieros; efectuándolos en orden y de manera transparente, para obtener reportes 
contables y presupuestarios con información veraz y confiable, para la toma de decisiones 
oportunas. 
 
El objetivo general es diseñar un programa integral de mejora de la Gestión Financiera de la 
Administración Zonal Calderón –que forma parte del  Municipio de Quito-, con la finalidad de 
optimizar sus procesos para beneficio de sus usuarios internos y externos, mediante un sistema 
preventivo y correctivo, que estructura los procesos, determina sus responsables, y establece 
indicadores de cumplimiento.  
 
 
PALABRAS CLAVES: ADMINISTRACION METROPOLITANA , ADMINISTRACIÓN 
CALDERÓN,  GESTIÓN FINANCIERA, DESCENTRALIZACIÓN , MUNICIPIO DE QUITO 


















Government agencies need to improve its financial management in order to reduce unnecessary 
costs, hidden rework or inadequate processes. The proposal aims to streamline financial processes, 
making them in an orderly and transparent manner, and producing accounting and budgetary 
reports, that contains truthful and reliable information, for decision making. 
 
The general objective is to design an integrated program of financial management improvement of 
the Calderon Administration Zone -which is part of the Municipality of Quito-, in order to optimize 
its processes, focused in the production of efficient services for their internal and external users, 
through a preventive and corrective financial management, that organice processes, determines 





METROPOLITAN ADMINISTRATION, CALDERON MUNICIPAL ZONE, FINANCIAL 
MANAGEMENT, DECENTRALIZATION, QUITO METROPOLITAN DISTRICT  PROCESS 
























La Administración Zonal es el brazo operativo del gobierno local eficiente y democrático, que 
ejerce control y vela por el mantenimiento y desarrollo del espacio urbano, las edificaciones y que 
preserva el ambiente. Promotor del desarrollo humano y económico sustentable y de la 
participación ciudadana, respetando su diversidad cultural y social. 
 
Sus funciones específicas son: 
 
1 Planificar, organizar, ejecutar, controlar, fiscalizar y evaluar proyectos de desarrollo social, 
económico y territorial en la jurisdicción zonal integrando la participación ciudadana. 
2 Administrar los recursos humanos, materiales, financieros y tecnológicos para una 
adecuada gestión en procura de la satisfacción de las necesidades de la comunidad de la 
zona. 
3 Coordinar con las Secretarías y Direcciones y Empresas Metropolitanas las actividades que 
permitan mejorar el servicio, con entrega oportuna, de calidad y de alto valor agregado. 
4 Adecuar y operativizar políticas, planes, programas y proyectos metropolitanos al ámbito 
local, en las diferentes áreas de intervención Municipal. 
5 Realizar la gestión urbana conforme a los Planes de Desarrollo Territorial. 
6 Ejercer por delegación o mandato la representación judicial y extrajudicial del DMQ en los 
asuntos relativos a su jurisdicción. 
  
COMUNICACIÓN Y DIÁLOGO SOCIAL 
 
7 Promover espacios de diálogo y comunicación participativa interna y con la comunidad de 
la Administración Zonal, coherentes con los lineamientos corporativos de la Asesoría de 




8 Promover la prospección social y la definición y ejecución de planes, programas y 








Fuente: Manual Orgánico Funcional del Distrito Metropolitano de Quito 
 
Como se puede observar, la Unidad Administrativa Financiera cumple un papel muy importante 
dentro de la Administración Zonal de Calderón y dentro del propio Municipio de Quito. 
Las funciones de la Unidad Administrativa Financiera son la de apoyar a la Administración Zonal 
de Calderón en la gestión de: Recursos Humanos, Financieros e Informáticos. 
 
Para conveniencia de nuestro estudio, nos concentraremos en la Gestión Financiera que tiene las 
siguientes funciones específicas: 
 
1 Ejecutar los procesos presupuestario, contable y de tesorería de la Administración Zonal. 
2 Coordinar, formular y presentar informes financieros. 
3 Organizar, supervisar y responsabilizarse por la custodia de fondos, valores, garantías, 
especies y títulos a favor de la Administración Zonal. 
 
La labor del presente estudio está justamente en la mejora de la Gestión Financiera de la 
Administración Zonal  Calderón. 
 
1.2. JUSTIFICACIÓN DEL TEMA 
 
Muchas entidades gubernamentales han tenido que mejorar su gestión financiera para evitar o 
disminuir los costos innecesarios, que muchas veces están ocultos en re-procesos o procesos 
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inadecuados, ya que la recesión económica mundial ha puesto en alerta a los gobiernos nacionales 
y seccionales hasta de los países más industrializados o poderosos económicamente hablando. 
 
En el caso de la Administración Zonal Calderón, esta tiene la necesidad de hacer una mejora en su 
gestión financiera. La misma que simplificaría procesos en beneficio de sus funcionarios y de la 
entidad estatal misma. 
 
La propuesta pretende agilizar todo los trámites financieros solicitados por los ciudadanos que 
reciben servicios de la Administración Zonal Calderón; efectuando estos procesos en menos 
tiempo, en orden y de manera transparente para obtener reportes contables y presupuestarios, entre 
otros, con información veraz y confiable que permitirá a las autoridades del gobierno municipal 
tomar decisiones oportunas y de beneficio a la población 
 
Es por eso que la presente investigación, busca proponer un sistema preventivo y correctivo del 
sistema de gestión financieros de la Administración Zonal Calderón, que les permita además de lo 
ya expuesto, mejorar internamente su control, los procesos, los formularios y demás gestiones, 
logrados a través de ciertos procesos como: diagnóstico inicial de la Administración Zonal, 
reconocimiento de fallas en los procesos, determinación de responsables, propuesta de gestión 
financiera e indicadores de cumplimiento. 
 




La investigación se realizará en la Administración Zonal  Calderón ubicada en las avenidas 







La investigación se la realizará en el segundo semestre del año 2010. 
 





Diseñar un programa de mejora de Gestión Financiera de la Administración Zonal Calderón 
perteneciente al Municipio de Quito con la finalidad de optimizar sus procesos para beneficio de 





1 Realizar el diagnóstico de la situación financiera de la Administración Zonal  Calderón. 
2 Identificar los principales problemas del Área Financiera de la Administración Zonal  
Calderón. 
3 Elaborar una propuesta para mejorar el funcionamiento del Área Financiera de la 






El análisis integral de los procesos financieros ejecutados en la Administración Zonal  Calderón, 
demuestran que se requiere de mejoras y justifica la propuesta de un programa de mejoras 




 El análisis del entorno micro económico de la Administración Zonal  Calderón refleja 
amenazas moderadas. 
 El levantamiento de los procesos financieros existentes en la Administración Zonal  




 La propuesta de un plan de mejoras a la gestión financiera en la Administración Zonal  
Calderón es posible y realizable. 
 
 La presentación gráfica de los procesos financieros de la Administración Zonal  Calderón 
permite visualizar de mejor manera cada instancia de las actividades a ejecutarse en la 






Para la presente investigación, se aplicará en algunos casos, el Método Deductivo; es decir, que se 
partirá de situaciones de carácter general para identificar aspectos de índole particular; y en otros 
casos, el Método Inductivo, que partiendo de realidades especificas se pueda determinar 
conclusiones generales.  
Adicionalmente, se utilizará el método Analítico entre las diferentes variables e indicadores que se 
utilizarán en el estudio, y finalmente se aplicara una entrevista, la misma que servirá para 





Entrevista. Realizada por medio de preguntas a personas que conocen sobre el tema de estudio. 
 
Observación Directa. Será utilizada con mayor importancia porque se realizará un trabajo de 
campo continuo para determinar las influencias que intervienen en el fenómeno. 
 
Guía de observación. Marcará los lugares que se ha visitado para obtener encuestas, entrevistas, 
revisión literaria, consultas y demás. 
 
Fichas Bibliográficas. Las usaremos para apuntar los diferentes datos de investigación de distintos 
documentos como revistas, diarios, obras, etc. los cuales nos servirán para indagar sobre el tema de 
análisis, es decir será un registro de elementos para el estudio. 
 
Fichas Nemotécnicas. En ellas anotaremos todo tipo de nota de los diferentes documentos o 







Variable independiente  
 
Incidencia de la falta de mejora de la gestión financiera de la Administración Zonal  Calderón. 
 
Variables dependientes   
 
 
 Insatisfacción de clientes internos 
 Insatisfacción de clientes externos 
 Atrasos en entrega de informes financieros 





 Problemas internos departamentales 
 Quejas de los moradores de la Zona  Calderón 
 Informes de contraloría por retrasos de informes económicos 
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2. DIAGNÓSTICO DEL ÁREA FINANCIERA DE LA ADMINISTRACIÓN  ZONAL 
DE CALDERÓN 
 
2.1 INTRODUCCIÓN  
 
La Administración Zonal es el brazo operativo del gobierno local eficiente y democrático, 
que ejerce control y vela por el mantenimiento y desarrollo del espacio urbano, las 
edificaciones y que preserva el ambiente. Promotor del desarrollo humano y económico 
sustentable y de la participación ciudadana, respetando su diversidad cultural y social. 
 
Sus funciones específicas son: 
 
9 Planificar, organizar, ejecutar, controlar, fiscalizar y evaluar proyectos de desarrollo 
social, económico y territorial en la jurisdicción zonal integrando la participación 
ciudadana. 
10 Administrar los recursos humanos, materiales, financieros y tecnológicos para una 
adecuada gestión en procura de la satisfacción de las necesidades de la comunidad de 
la zona. 
11 Coordinar con las Secretarías,  Direcciones y Empresas Metropolitanas las 
actividades que permitan mejorar el servicio, con entrega oportuna, de calidad y de 
alto valor agregado. 
12 Adecuar y operativizar políticas, planes, programas y proyectos metropolitanos al 
ámbito local, en las diferentes áreas de intervención Municipal. 
13 Realizar la gestión urbana conforme a los Planes de Desarrollo Territorial. 
14 Ejercer por delegación o mandato la representación judicial y extrajudicial del MDQ 
en los asuntos relativos a su jurisdicción. 
 
COMUNICACIÓN Y DIÁLOGO SOCIAL 
 
15 Promover espacios de diálogo y comunicación participativa interna y con la 
comunidad de la Administración Zonal, coherentes con los lineamientos 








16 Promover la prospección social y la definición y ejecución de planes, programas y 
proyectos para la satisfacción de las demandas de la comunidad 
 
El esquema organizacional está conformado por los siguientes departamentos: 
 
 
Fuente: Manual Orgánico Funcional del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito 
 
Como se puede observar, la Unidad Administrativa Financiera cumple un papel muy 
importante dentro de la Administración Zonal Calderón y dentro del propio Municipio de 
Quito. 
 
Las funciones de la Unidad Administrativa Financiera son la de apoyar a la Administración 
Zonal Calderón en la gestión de: Recursos Humanos, Financieros e Informáticos. 
 
Para conveniencia de nuestro estudio, nos concentraremos en la Gestión Financiera que 




4 Ejecutar los procesos presupuestario, contable y de tesorería de la Administración 
Zonal 
 
5 Coordinar, formular y presentar informes financieros. 
 
6 Organizar, supervisar y responsabilizarse por la custodia de fondos, valores, 
garantías, especies y títulos a favor de la Administración Zonal. 
 
La labor del presente estudio está justamente en la mejora de la Gestión Financiera de la 
Administración Zonal Calderón. 
 
 
2.2   LA ADMINISTRACIÓN ZONAL CALDERÓN 
 
 
En la Resolución NA 0008  se fundamenta en el  artículo 238 de la Constitución de la 
República que establece que los gobiernos autónomos gozan de autonomía política, 
administrativa y financiera. 
 
Su objetivo principal es impulsar acciones que posibiliten retomar la identidad cultural, 
social y productiva de las Parroquias Calderón y Llano Chico, parroquias urbano-rural que 
conforman la jurisdicción territorial de la Administración Zonal Calderón. 
 
Priorizar la inversión en servicios públicos, vialidad, movilización e infraestructura social 
que tiendan a mejorar las condiciones de vida de la población de la Zona Calderón. 
 
Propender un uso adecuado y masivo de los espacios públicos que permita el desarrollo de 
actividades de vecindad, solidaridad y esparcimiento, en la búsqueda colectiva por el buen 
vivir. 
 
La Administración Zonal Calderón aplica sus programas, planes y proyectos en forma 
integral, actuando en cada uno de los sectores, a través de la ejecución de proyectos 
sociales, vialidad, infraestructura, servicios básicos y espacios públicos, alcanzando de esta 
manera un desarrollo territorial integral, con la organización, capacitación y participación 








2.3   ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA ADMINISTRACIÓN ZONAL 
 
En el Código Municipal del Distrito Metropolitano de Quito, la estructura organizacional de todo el 
Municipio de Quito está conformada por los siguientes órganos: 
 
Gráfico No. 1.2 Estructura orgánica de la Municipalidad según resolución A008 de 3 
de marzo del 2010 
 
 
Fuente: Asociación de Municipalidades del Ecuador 
 
Dentro de la Secretaria  de Coordinación Territorial y Participación Ciudadana se desprenden las 
Administraciones Zonales porque es la unidad que coordinará y supervisará las actividades de 
todas ellas. 
 
La Estructura Organizacional de la Administración Zonal Calderón es bastante amplia y operan de 






















La estructura del organigrama que actualmente está operando en la Administración Zonal Calderón 
se debe modificar hasta finales del 2010, según disposición municipal que actualmente reposa en la 
oficina de Recursos Humanos.   
 
El nuevo organigrama estructural  acoge modificaciones de reubicación de Jefaturas de Unidad y 
sus integrantes en general, para que los actuales jefes  sean renombrados como Responsables, y sus 
cargos y el de sus colaboradores estén acogidos por responsabilidades polifuncionales y no 
específicamente al cargo que detalla su posición.    
 
A pesar de que este oficio con tal disposición tiene toda la aprobación municipal, faltan anexos 
documentales que permitan al área de Recursos Humanos proceder con la reubicación del personal 
en otras áreas, lo que exigirá inclusive un movimiento de puestos físicos.   Estos  oficios deben 
estar autorizados para proceder con la movilización de personal, ya sea por nombramientos, 
ascensos, reclasificación, renuncias de personal y/o aprobación para llenar vacantes.   
 
Este proceso necesitará con el tiempo una actualización del Manual de Clasificación de Puestos así 
como Manuales de Funciones más específicos.  Ya que trabajan con el Manual de Clasificación de 
Puestos emitido en Marzo 2004, del que se partió para conocer la descripción de los puestos de los 
Funcionarios que laboran en el Área Financiera.  En el Anexo I.  Descripción de puesto.  Se 
detallan los componentes mínimos necesarios para cubrir el área financiera de la Administración 
Zonal Calderón. 
 
El objetivo que tiene el Municipio para aplicar esta estrategia de cambio es la transformación a una 
organización más saludable, con la respectiva optimización del uso total de sus inversiones,  para la 
obtención de recursos eficientes y así satisfacer las necesidades operativas del crecimiento y 
expansión del servicio hacia más ciudadanos, lo que se ajusta muy bien a la propuesta que se 
realizará en el área financiera. 
 
2.4   PRESUPUESTO DEL ESTADO A LOS MUNICIPIOS 
 
Los presupuestos de los municipios se componen de cuatro fuentes: 
1. Ingresos tributarios o ingresos propios 
a) Impuesto a la Propiedad de Bienes Inmuebles 
 
b) Impuesto a Activos 
 
c) Impuesto a Vehículos Automotores 
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d) Otros (que se aplican en ciertos municipios, no a nivel nacional)  Por 
ejemplo: Impuesto de traspaso de dominio y registros de bienes raíces y 
alcabalas. 
 
2. Transferencias del Gobierno Nacional 
3. Cobros de tasas por servicios (ingresos no tributarios) 
4. Conceptos por ingresos por empréstitos.    
 
Gráfico 1.3 Estructura de los impuestos municipales 2009 
 
Fuente: Martínez Vásquez, Aso. Municipios. 
 
Según el estudio,  del analista Silke Lechner en el 2009,  sobre la Administración Pública del 
Ecuador, indica la siguiente estructura de los Impuestos Municipales, siendo la más representativa 
el Impuesto a la propiedad de bienes inmuebles con el 45%. 
 
Por ejemplo la asignación del Presupuesto del Estado para el 2010 estuvo integrada así: del 40,84% 
para Asignaciones del Gobierno Central sobre los $220 millones,  24,8% de Fondos de 
Financiamiento sobre los $134 millones e ingresos propios con aproximadamente $185 millones 
representando el 34.3%. 
El presupuesto total del Municipio de Quito para el  2010 se incrementó en más de $18 millones al 
presupuesto del 2009.  El mismo que debe desglosarse en: 38,3% en Movilidad, 14,7% en 
Administración General, 12,7% para Cultura, Coordinación Territorial 8,8%, Educación 5%, 
Seguridad 5%,  Ambiente 3,5%, Ordenamiento Territorial 3,2%, Planificación 2,8%, Salud 2,7%, 




El presupuesto anual  llamado internamente por sus siglas POA, se basa en el control y gestión 
adecuada de la Secretaría de Planificación la misma que, según los planes en conjunto con todas las 
administraciones zonales, se ajusta hasta el final del año con el presupuesto para cada una de ellas.  
 
La Administración Zonal Calderón solicita los presupuestos de cada área antes que  finalice el 
último trimestre del año para comenzar a preparar presupuestos e inclusive para realizar la 
respectiva rendición de cuentas,  trabajando en conjunto con la Secretaria  de Coordinación 
Territorial y Participación Ciudadana.   
Los presupuestos se ajustan a los proyectos del gobierno central y del municipio los mismos que 
bajan tipo cascada hacia todas las unidades componentes de su estructura. 
 
En los presupuestos se deben especificar ingresos, gastos, financiamiento y resultados operativos 
de conformidad con los clasificadores presupuestales, así como liquidación del presupuesto, 
especificando los destinatarios de la entrega de recursos públicos. 
 
El presupuesto plurianual es  una herramienta que facilita el cumplimiento de las metas 
establecidas en la planificación estratégica de mediano plazo, teniendo en cuenta la restricción 
presupuestaria proyectada para el período.  
 
El presupuesto plurianual define la distribución de los recursos financieros públicos entre las 
entidades del Municipio del Distrito Metropolitano, hasta cierto nivel de detalle, que se prevén 
recaudar en un período mayor al del ejercicio fiscal (por lo general de tres a cinco años), con 
sujeción al plan estratégico de gobierno y a los ingresos esperados en el mediano plazo. 
 
Para tener una visión más amplia de los objetivos del municipio en el que a su vez se ven reflejados 
los proyectos de cada Zona, se detalla en el Anexo II.  POA 2010 Planificación1. 
 
2.5   LA DESCENTRALIZACIÓN ECONÓMICA MUNICIPAL 
 
La Constitución de la República del Ecuador consagra en el Título V la organización territorial del 
Estado; define los gobiernos autónomos descentralizados (GAD) y la posibilidad de constituir 
regímenes especiales según características poblacionales, ambientales o étnico-culturales; auspicia 
la descentralización y la autonomía político-administrativa en un marco democrático de 
solidaridad, equidad y unidad territorial; establece el régimen de competencias exclusivas y 
concurrentes, y un esquema de transferencias para su cumplimiento. 
                                                          
1 Fuente:  www.quito.gov.ec  15 de septiembre del 2010 
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Todas las ciudades del país enfrentan el reto de consagrar en la práctica estos principios rectores. El 
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, por mandato constitucional se acoge al régimen 
especial autónomo, por considerarlo el medio más apropiado para promover el buen vivir dentro de 
su circunscripción territorial. 
 
La incorporación de nuevas competencias, propias de un régimen autónomo, implica contar con las 
capacidades y fortalezas suficientes para ejercer dicha autonomía en forma solidaria y participativa. 
También supone contar con un gobierno metropolitano competente y eficiente, con sólidos 
sistemas de planificación, gestión, regulación y control. Y, sobre todo, capacidad para articular el 
desarrollo de una sociedad multicultural, pluralista y diversa. 
 
Para promover la economía descentralizada el territorio del Distrito Metropolitano de Quito, 
correspondiente al Cantón Quito (Ley del Distrito Metropolitano de Quito, 1993) contempla las 
siguientes zonas: 
 
Tabla 1.1 Zonas del Municipio de Quito 
 
 
Las parroquias 19 y 20 son las que forman parte de la Administración Zonal Calderón. 
 
El proyecto de Estatuto Autonómico para el Distrito Metropolitano de Quito logrará establecer el 
marco legal del Gobierno Autónomo Descentralizado dentro del cual recoge diez aspectos 
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importantes: la competencia, El Gobierno, Los Derechos, La Planificación y el Ordenamiento 
Territorial, La Economía del Distrito, La Gestión del Desarrollo, La Normativa, Las Relaciones 
Intergubernamentales y del Estado Distrital, pero ante todo   el gobierno autónomo de Quito se 
regirá por los principios de solidaridad, subsidiariedad, equidad inter territorial, integración y 
participación ciudadana, estando basado en las normas y principios  de su  Estatuto Autonómico de 
Quito. 
 
2.6   EL MAPA DE PROCESOS FINANCIEROS DE LA ADMINISTRACIÓN ZONAL 
 
El mapa de procesos deben ser una representación gráfica de cómo la Administración Zonal 
Calderón espera alcanzar los resultados planificados para el logro de sus objetivos y políticas. Los 
requisitos financieros son los presupuestados en base a los objetivos planificados por cada una de 
las áreas que componen la administración para lograr en conjunto los resultados.    
La distribución de la Administración Zonal para el año se indica en el ANEXO III.  POA 2010  
Administración Zonal Calderón. 
  
Según el esquema se puede decir que se basan en una Administración por Objetivos pues son los 
elementos que componen el presupuesto y cada una de ellos son la estrategia de la administración 
zonal siendo el área financiera será el engranaje para todas las demás áreas administrativas. 
 
El grupo de funcionarios del área financiera deberán vincularse con las estrategias de todo la 
Administración para que a través de su adopción,  todos sus procesos se encajen en pro de la 
eficacia grupal, con el fin de aumentar  la satisfacción del cliente interno y externo. 
 
Al realizar el levantamiento de los procesos de las áreas de Recaudación, Control Presupuestario, 
Tesorería, Contabilidad y Jefatura Zonal Financiera se  identificaron actividades que requieren de 
una mejora sustentable de tecnología, y distribución del  espacio físico para que estos generen el 
valor esperado a través de una causa y un efecto. 
Los procesos recomendados serán enfocados a: 
 La gestión de operaciones financieras a través de una redistribución de espacios 
más adecuada, permitiendo una mayor eficacia  en el manejo del archivo físico,  
capaz de precautelar la seguridad de la información y mantener una supervisión 
adecuada a través de un sistema de la captura óptica de la documentación 
entregada. 
 La gestión de operaciones financieras en el manejo Contable, integrado en un solo 
sistema para la administración del control presupuestario de tesorería a través del 
conciliaciones bancarias, manejo de caja chica,  emisión e impresión  de cheques, 
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manejo de proveedores, cuentas por cobrar, cuentas por pagar y cálculo de 
impuestos para el respectivo pago al SRI, según las necesidades propias de la 
Administración Municipal. 
 La gestión de servicio al cliente en áreas de recaudación y tesorería, adecuada, 
rápida y eficiente, bajo el enfoque del análisis de desempeño, a través de un 
sistema de monitoreo de Atención al Cliente. 
 La gestión de la operación de recaudación bajo una estandarización de procesos 
para todas las cajas de atención, eliminando el manejo directo del dinero  a través 
del apoyo de un servicio especial proporcionada por una entidad bancaria, capaz de 
asegurar el manejo adecuado del dinero sobre los  ingresos propios del municipio. 
 
2.7 ANÁLISIS HORIZONTAL Y VERTICAL DEL PRESUPUESTO DE LA 
ADMINISTRACIÓN ZONAL 
2.7.1  Análisis Horizontal  
 
El análisis del Balance de Resultados de los ejercicios económicos 2008 y 2009 arrojan algunos 
puntos importantes del análisis que se verán a continuación: 
  
2.008 2.009 VARIACIÓN % 
  





    
 
Venta de Bienes  y 
Servicios 
   
0,00% 
 
(-) Costos de Ventas 




    




2.002.696,33 312.674,60 -13,50% 
 
  
    
 
Impuestos 









   
0,00% 
 





1.996.382,75 308.365,94 -13,38% 
 
Bienes y Servicios de 
Cons. 
   
0,00% 
 
Materiales de Oficina -10.604,29 -6.289,13 4.315,16 -40,69% 
 
Materiales de Aseo  -17,95 -24,45 -6,5 36,21% 
 
Gastos Financieros y 
Otros 
   
0,00% 
 
(-) Invers. de 
Desarrollo Social 



























    RESULTADO FINANCIERO 46.808,18 43.928,28 -2.879,90 -6,15% 
 
Rentas de Inversión y 
Otros 46.808,18 43.928,28 -2.879,90 -6,15% 
 
(-)Gastos Financieros 




    OTROS INGRESOS Y GASTOS -106.564,86 -87.861,21 18.703,65 -17,55% 
 
Ventas de Bienes y 
Servicios  
   
0,00% 
 
(-) Costo de Ventas 





Administración -107.628,67 -87.015,43 20.613,24 -19,15% 
 
Otras Indem Valores 
No Rec   387 387 0,00% 
 
Otros No 
especificados 1.063,81 2.120,00 1.056,19 99,28% 
 
Inversiones en 
Productos en Proceso 





   
0,00% 
 
Ajustes de Ejercicio 
Años Anteriores    6.716,96 6.716,96 0,00% 
 
Ajustes Ejercicio 
anterior   -10.069,74 -10.069,74 0,00% 
 
RESULTADO DEL 




2.7.2 Análisis vertical 
 
El resultado de la operación del 2008 al 2009  tuvo un resultado negativo, ya que disminuyó en 
USD 312.674, 60 mayormente afectado por la inversión en desarrollo social que decreció en un 
13.38%. 
 
Adicionalmente hubo una disminución en el consumo de materiales de oficina, gracias a la política 
de austeridad en los tiempos de crisis y concientización en el consumo de papel, en pro de un 
mundo respetuoso del ambiente. 
 
Por efectos de la descentralización que viene promoviendo el Estado y los Municipios, para el año 
2009 el Municipio de Calderón recibió una asignación adicional de USD 364.684,31 en relación a 
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la del año 2008, representando un incremento del 16.37%, a favor de la colectividad del sector, 
quienes se verán beneficiados con mayores obras, enmarcadas en proyectos de beneficio social. 
 
Las rentas por otras inversiones, del año 2008 al 2009 han disminuido en un 6.15%, aunque no 
representa rubros que vayan a influir en el ejercicio económico de la zonal. 
 
El rubro de las depreciaciones también ha tenido una reducción (19.15%), debido a los años 
cumplidos de algunos activos fijos importantes dentro del Municipio, lo que provoca una reducción 
de la depreciación anual como gasto, dejando mejores resultados del ejercicio. 
 
Existe un incremento muy marcado en los ingresos no operacionales que llegan a representar un 
99,28% en comparación con el año 2008 y 2009, pero sus rubros en monedas es muy pequeño 
(USD 1.056,19) y representa las multas por mora, las sanciones impuestas por las fachadas y otros 
pequeños ingresos. 
 
En general, el resultado económico del 2008 al 2009 tuvo una fuerte diferencia porcentual que 
alcanza al 474,47%, ya que el cambio ha sido radical, pasando de un déficit del 2008 a un superávit 
























3. IDENTIFICACIÓN Y PRIORIZACIÓN DE LOS PROBLEMAS FINANCIEROS 
DE LA ADMINISTRACIÓN ZONAL CALDERÓN 
 
3.1 IDENTIFICACIÓN DE PROBLEMAS 
 
A continuación se presenta  los problemas identificados en la Administración Zonal  Calderón: 
 
 Espacio  físico limitado y mal distribuido. 
 
 Poco espacio disponible para el archivo. 
 
 Ordenadores con capacidad limitada en relación a sus requerimientos. 
 
 Utilización de varios módulos de sistemas gubernamentales dentro de la gestión 
financiera, pero no flexibles, ni dinámicos en sí, para las necesidades de la 
administración municipal. 
 
 Utilización de papeles para memorandos y oficios escritos a otras áreas incluida la 
Secretaria Financiera. 
 
 Falta una mejor difusión sobre los horarios de atención de cajas de recaudación e 
inclusive de los horarios para atención de Tesorería. 
 Errores de digitación en el sistema de las cuentas de proveedores para el respectivo 
proceso de transferencia por Tesorería, ocasionando demoras en los pagos. 
 
 Falta un proceso adecuado para el manejo, control y vencimiento de la renovación 
de pólizas a cargo de Tesorería. 
 
 Elaboración en hojas de cálculo de los detalles para el pago de los impuestos para  
el SRI. 
 
 Falta de un adecuado control de calidad de las cajas de recaudación. 
 




 La caja debe cerrar 15 a 30 minutos antes para cuadrar el dinero a recibido por 
pagos de recaudaciones.  Y debe especificarse claramente y a la vista de los 
clientes. 
 
 El proceso de supervisión de cajas hay que modificarlo, no puede ser cajera y 
supervisor. 
 
 No hay unificación de servicios en ambas cajas. 
 
 No cuentan con una red de correos interna que permita una ágil comunicación con 
otras áreas. 
 
   No existe un formulario unificado para la solicitud de emisión de gasto. 
 
  No hay un calendario operacional formal para la atención al cliente externo e 
interno en casos específicos como entrega de pólizas, comprobantes de retención y 
recepción de solicitudes de pago o emisión de pago, y días específicos para pagos a 
proveedores. 
 




F.1  Se cuenta con un Administrador dispuesto a ejecutar propuestas viables para el 
desarrollo de su Administración. 
F.2. Grupo financiero  Homogéneo 
F.3.  Compañerismo en el área 
F.4  Funciones y actividades de acuerdo a su profesión y área. 
F.5  Se ajustan al Manual de Funciones  
F.6  Área contable y financiera que está continuamente actualizándose de los cambios 
tributarios. 
F.7  Apertura para enseñar a manejar mejor el presupuesto de todas las áreas. 





3.2.2   Oportunidades 
 
O.1  Generar satisfacción y confianza en el usuario 
O.2  Disponer en el mercado de empresas que se dedican a manejar el archivo 
externamente. 
O.3  Disponer en el mercado de sistemas para que proporcionen Módulos de Atención al 
cliente, capaces de tener siempre una mejora continua en la evaluación del personal 
encargado de satisfacer los requerimientos de los clientes – usuarios. 
O.4  Sistemas que se adaptan a las necesidades de los clientes, los mismos que pueden 
proponer sistemas de manejo adecuado del cliente, cuentas por pagar,  cuentas por 
cobrar, archivos de documentos digitalizados, manejo de nomina e inventarios 
entre otros. 
O.5  Disponer de entidades bancarias que puedan manejar de una manera más adecuada 
el dinero de los impuestos tributarios, en horarios ampliados y en diferentes 
lugares. 
O.6  Posible reducción de costos internos por la mejora de comunicación a través del 
correo electrónico central con toda la estructura del Municipio. 
O.7  Ciudadanos solidarios que contribuyen a agilitar los procesos económicos con  
contribuciones propias para la mejora o agilidad de un proyecto específico para su 
sector, barrio o comunidad. 




D.1  Espacio  físico limitado y mal distribuido. 
D.2  Ordenadores con capacidad limitada en relación a sus requerimientos 
D.3  Utilización de varios sistemas dentro de la gestión financiera 
D.4  Utilización de papel para memorandos y oficios escritos, a otras áreas y  a las áreas 
de la Secretaria Financiera. 
D.5  Una de las cajas ejecuta dos funciones a la vez, lo cual dificulta su desempeño y la 
atención al cliente. 
D.6  Cierre de atención al público al momento de cerrar caja, antes del cierre de 
atención general de la Administración Zonal. 
D.7  Errores en la digitación en el sistema de las cuentas de proveedores para el 




D.8  Falta de un proceso adecuado para el manejo, control y vencimiento de la 
renovación de pólizas a cargo de Tesorería. 
D.9  Elaboración en hojas de cálculo de los detalles para el pago de los impuestos para 
el  SRI. 
D.10  Falta de un adecuado control de calidad de las cajas de recaudación 
D.11 Hay confusión de  la información en de los rótulos de las  cajas de recaudación. 
D.12  La caja debe cerrar 15 a 30 minutos antes, para cuadrar el dinero de caja recibido 
por pagos de recaudaciones.  
D.13  No hay unificación de servicios en ambas cajas 
D.14  No cuentan con una red de correos interna que permita una ágil comunicación. 
D.15  No existe un formulario unificado para la solicitud de emisión de gasto. 
D.16  No hay un calendario operacional formal para la atención al cliente externo e 
interno en casos específicos, como entrega de pólizas, comprobantes de retención y 
recepción de solicitudes de pago o emisión de pago y días específicos para pagos a 
proveedores. 
 
3.2.4 Amenazas  
 
A.1  El predio no es propio, lo que ocasiona que no se hagan mayores inversiones en el 
inmueble. 
A.2  Al no llegar a un acuerdo de compra-venta del predio, se ajustarían a casos de 
expropiación,  lo que ocasionaría procesos y gastos internos significativos. 





3.3  Estrategias FODA 
  FORTALEZAS –F DEBILIDADES – D 
F1. Se cuenta con un Administrador dispuesto a 
ejecutar propuestas viables para el desarrollo de 
su Administración. 
D1. Espacio  físico limitado y mal distribuido. 
F2. Grupo financiero  Homogéneo. 
D2. Ordenadores con capacidad limitada en relación a sus 
requerimientos. 
F3. Compañerismo en el área. 
D3. Utilización de varios sistemas dentro de la gestión 
financiera. 
F4. Funciones y actividades de acuerdo a su 
profesión y área. 
D4. Utilización de papel para memorandos y oficios 
escritos a otras áreas y  las áreas de Secretaria Financiera. 
F5. Se ajustan al Manual de Funciones  
D.5 Una de las cajas ejecuta dos funciones a la vez, lo 
cual dificulta su desempeño y la atención al cliente. 
F.6 Área contable y financiera está 
continuamente actualizándose de los cambios 
tributarios. 
D.6 Cierre de atención al público al momento de cerrar 
caja, antes del cierre de atención general de la 
Administración Zonal. 
F7. Apertura para enseñar a manejar mejor el 
presupuesto de todas las áreas. 
D.7 Errores en la digitación en el sistema de las cuentas 
de proveedores para el respectivo proceso de 
transferencia por Tesorería ocasionando demoras en los 
pagos. 
F8. Solvencia y liquidez en las cuentas bancarias. 
D.8 Falta de un proceso adecuado para el manejo control 
y vencimiento de las renovación de pólizas a cargo de 
Tesorería. 
OPORTUNIDADES – O ESTRATEGIAS –FO ESTRATEGIAS –DO 
O.1 Generar satisfacción y confianza en el 
usuario 
1. Programa de difusión y masificación de las 
ofertas del servicio. 
1. Capacitación del personal en cursos de motivación. 
O.2 Disponer en el mercado de empresas 
que se dedican a manejar el archivo 
externamente. 
2. El contar con un grupo homogéneo permite 
ofrecer un mejor servicio al usuario para su 
satisfacción. 
2. Políticas de incentivo al personal por cumplimiento en 
sus funciones.  
O.3 Disponer en el mercado de sistemas 
que proporcionen Módulos de Atención al 
cliente capaces de tener siempre una mejora 
continua en la evaluación del personal 
encargado de satisfacer los requerimientos 
3. Generar un criterio de inversiones seguras de 
los excedentes de dinero con la autorización de la 
entidad municipal. 
3. Reordenamiento del espacio físico existente, para un 
mejor aprovechamiento del espacio.   
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de los clientes – usuarios. 
O.4 Sistemas que se adaptan a las 
necesidades de los clientes. 
4. Modernizar el programa administrativo y 
contable a una versión más actualizada y visual. 
4. Mejoramiento de los procesos funcionales de la 
institución. 
O.5 Disponer de entidades bancarias que 
puedan manejar de una manera más 
adecuada el dinero de los impuestos 
tributarios, en horarios ampliados y en 
diferentes lugares. 
    
O.6 Posible reducción de costos internos 
por la mejora de comunicación a través de 
correo electrónico central con toda la 
estructura del Municipio 
    
AMENAZAS – A ESTRATEGIAS – FA ESTRATEGIAS – DA 
  1.  Compra del predio a un justo precio.  
1. Creación de un módulo especial integrado que 
posibilite el control de la renovación de las pólizas. 
A.1 El predio no es propio, lo que ocasiona 
que no se hagan mayores inversiones en el 
inmueble. 
2. Coordinación con el gobierno para asignación 
presupuestaria anual. 
2. Verificación de formularios necesarios para cada área. 
A.2 Al no llegar a un acuerdo de compra-
venta del predio, se ajustarían a casos de 
expropiación,  lo que ocasionaría procesos 
y gastos internos. 
  
3. Unificación de sistemas de gestión financiera a través 
de la presente investigación. 
A.3 Riesgos de modificaciones en la 
asignación de presupuestos desde el 
Gobierno Central. 
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3.4 Análisis de actores involucrados 
 
A continuación se realiza la manifestación de todos los  procesos y documentos que utiliza actualmente 
la ADMINISTRACIÓN ZONAL CALDERÓN. Así como también de las responsabilidades que tiene 
cada uno de los departamentos que componen la zona antes mencionada. 
 
Área:   JEFATURA ZONAL FINANCIERA 
 
Objetivo principal del cargo 
 




 En el mes de septiembre se prepara el POA (Presupuesto Operativo Anual) para la 
aprobación del Concejo Metropolitano,  la  Jefatura de Proyectos es la encargada de la 
planificación del mismo, pero la Jefatura Zonal Financiera es quien recoge las 
necesidades presupuestarias de cada área y se formula el POA. 
 El presupuesto debe ser clasificado por cada objetivo y por cada partida presupuestaria,  
se presenta a las autoridades en forma física y en forma  electrónica.  
 El área de Coordinación Territorial y Gestión Participativa, es la que se encarga de 
consolidar las necesidades de las  administraciones en los aspectos sociales, a través de 
la Administración General (Centro).  El Departamento de presupuesto de la misma 
organización, es el que aprueba en el mes de diciembre y a más tardar en enero,  
información  que será comunicada a la Jefatura Financiera de la AZCA. 
 
 En el mes de enero se parte con el nuevo presupuesto aprobado.  No hay opción de 
negociar las partidas presupuestarias aprobadas, sea por aumento o por  negativas 
totales o parciales. 
 Se realiza  un memorando interno y se envía a cada área con la aprobación de su 
presupuesto. 
 Cuando cada área desea utilizar su presupuesto, se debe generar una solicitud de pago 
para cada proyecto y es cuando se generan los “COMPROMISOS DE GASTOS” o 
CPM, y éstos se procesan desde el  sistema AS400, se va disminuyendo de la partida 
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presupuestaria y  se descarga de cada objetivo, es lo que Control Interno ejecuta con la 
aprobación de la Jefatura Zonal Financiera. 
 
Fotografía N°. 2.1   Compromisos de gastos 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
Por ejemplo: La partida 1078004 – Seguridad Ciudadana, tiene objetivos como Brigadas Barriales, 
Puntos Seguros. 
 
 Si las áreas necesitan utilizar más presupuesto del establecido o bien pasar a otra fecha 
la ejecución del proyecto, se puede reformular el presupuesto en junio y diciembre.  
 
 Esta es una responsabilidad directa del Jefe Zonal Financiero, y de sus colaboradores 
en el área de Contabilidad y Tesorería, así como también el revisar cada semana los 
saldos que quedan en cada partida, lo que permite aprobar los controles previos sin 
presupuesto y sea informado oportunamente su manejo, este proceso se llama 
“traspasos de crédito”. 
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 Internamente la Jefatura Zonal Financiera considera un cuadro de gastos de 
abastecimiento de luz, agua, vigilancia, estos son rubros establecidos dentro de su 
unidad. 
 
 Se ha mantenido  ingresos extrapresupuestarios según la Ley de Presupuesto.  
 
 Existen convenios de gestión participativa para hacer por lo general proyectos 
comunitarios. Este tipo de convenios se realizan aportando un 50% la comunidad y 
50%   el Municipio, generalmente los proyectos que se apoyan en el sector la de 
administración de la AZCA son: obras, bordillos, alcantarillado y afines a éstas. 
 
 El manejar correctamente las cuentas que alimentan a la AZCA y que descargan 
valores o gastos, es de suma importancia para la transparencia de los procesos. 
 La aportación de los convenios se debe depositar en la cuenta de ingresos del Banco 
Internacional, el mismo que debe transferir al Banco Central del Ecuador, así mismo la 
cuenta que se usa para depositar los recaudos de los usuarios del Municipio se deposita 
en una cuenta única del Banco del Pichincha.  Estas dos cuentas alimentan la cuenta 
única del Banco Central, la misma que permite al AZCA proceder con su proceso 
presupuestario. 
 
 Según lo dispuesto por el Registro Oficial  No 533-439 del  Viernes 20 de febrero del 
2009, que trata sobre el manejo de la contabilidad de instituciones gubernamentales, la 
AZCA, como otras entidades, debe manejar la Contabilidad con el método conocido 
como devengado.      
 
 Las firmas autorizadas para temas de Reformas del Presupuesto  son: Control Interno y 
la Jefatura Financiera, aunque el proceso en sí está bajo la Jefatura Zonal Financiera. 
En aspectos Contables firma el Contador como responsable, la Jefatura Zonal 
Financiera como revisor de informes, asientos diarios, asientos diarios adicionales 
mayores, ajustes, en general estados financieros, OBL; y, en aspectos de estados 
financieros mensuales, períodos parciales o anuales, la aprobación final está siempre 




 La Jefatura Financiera está como Representante Legal para la declaración de los 
impuestos en el SRI, por tal razón es la persona que firma los Comprobantes de 
Retención. 
 
 Los memorandos externos o los llamados oficios deben ser firmados exclusivamente 
por el Administrador de la AZCA, los memorandos internos pueden ser firmados por la 
Jefatura Zonal Financiera y el responsable de la sub área (Recaudación, Control 
Previo, Contabilidad, Tesorería), dependiendo de la importancia, o concepto. 
 
 En la AZCA no se elaboran cheques, únicamente se tramita pagos a través de 
transferencia. 
 
 La AZCA tiene delimitada la jurisdicción para ejecutar obras o servicios, es decir que 
también es necesario realizar una revisión  si existen gastos que no tendrían dominio 
sobre las cuentas del sector operativo. 
 
 La  AZCA tiene dos parroquias:  
 
 Calderón  
 Llano Chico 
 
Además se compone con 9 sectores los mismos que son:   
 
 Centro Administrativo 
 Carapungo 
 Centro Parroquial Calderón 
 Llano Chico 
 Calderón, la misma que tiene 5 comunas indígenas, y se lo denomina      sector 
Indígena. 
 Mariana de Jesús – Zabala 
 San José de Morán – Bellavista  




 Dado el caso, que el saldo de caja del Banco Central no sea suficiente para cubrir la 
demanda de gasto de cada cuenta presupuestaria comprometida para el mes que estaría 
por comenzar, se debe realizar dentro de los 5 primeros días del mes, un oficio dirigido 
a la Dirección Financiera de Administración Central del Municipio,  formulario 
realizado en Excel, llamado PPC ó  Plan Periódico de Caja. 
 
 En el último trimestre se realiza el evento Rendición de Cuentas, la Gestión 
Participativa de la AZCA es quien organiza el evento, pero la Jefatura Zonal 
Financiera es quien apoya con las cifras históricas, montos gastados hasta la fecha, 
asignación de montos del Municipio hacia las obras públicas de las zonas que abarca el 
AZCA.  Es por esa razón que está dirigido a la comunidad y a las autoridades 
municipales, dirigentes de barrios, comunidades sociales, obra pública, entre otros. 
 




Existen dos cajas de recaudación, una para impuestos Tributarios y Ventas de Formularios no 





 Ingresar al sistema la  tasa por aprobación de planos, espacios públicos (rótulos), 
inspecciones técnicas y otras tasas no tributarias. ANEXO DE RECAUDACIÓN 
“CÓDIGOS DE INGRESOS TRIBUTARIOS Y NO TRIBUTARIOS”. 
 
Nota: los pagos tributarios se pueden realizar en cualquier administración zonal, pero el 
registro inicial del servicio tiene que hacerse en la administración zonal que le 
corresponda. 
   
 Recaudar impuestos prediales, transferencia de dominio (registro, plusvalía, alcabalas), 
patentes, multas por comisaría de construcción, tasas por aprobación de planos, copias 
de planos, escaneos de planos, 1.5 x mil sobre los activos totales, ocupación de 
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espacios públicos (rótulos), inspecciones técnicas, y otras tasas, ingresados por la 
oficina de rentas entre los principales. 
 
 Supervisión de la Caja No. 65 a la Caja No. 36. 
 
 Realizar cuadres diarios de las cajas.  
 
 Hacer la impresión del reporte en donde se informa de la recaudación efectuada, y los 
valores que se ha realizado en efectivo y en cheque, además indica los valores de las 
sub líneas a ser depositados. 
 
 Realizar  el depósito  diario de todo lo recaudo detallando el valor del efectivo, 
cheques y sub línea. 
 
 Entregar el paquete a TEVCOL, diariamente, con todos los valores recaudados, con la 
respectiva guía de remisión. 
 
 Elaboración de informe semanal de todo lo recaudado para ser entregado al área 
financiera. 
 
 Retirar de tesorería los timbres y formularios valorados con sus respectivas actas. 
 
 Entrega diaria, con acta a Tesorería, del dinero recaudado por multas de la Comisaría 
de Aseo 
 
Proceso de Cuadre de Caja Rotativa 
 
 Al inicio del día el cajero hace su arqueo de caja inicial de $ 300 disponibles en 
moneda fraccionaria, es un proceso que se hace diariamente. 
 
 Eventualmente  hace arqueo de caja el Contador General. 
 
 
Proceso de Recaudación de Valores 
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 Uso del Sistema HP -  RECAUDACIÓN   (Trabaja en Red con las otras 
administraciones zonales). 
 
 Ingresar al Sistema y poner clave personal.  
 Se utiliza el menú siguiente siendo y son las formas con las que se puede ofrecer el 
pago de los impuestos y otros rubros. 
 




3 TARJETAS DE CRÉDITO (INHABILITADO) 
4  NOTAS DE CRÉDITO 
 
 Sistema Financiero: 
 Recaudación  (cobros de todos los rubros que ingresan a la AZCA). 
 
 Tipos Tributarios según la codificación (ANEXO CÓDIGOS TRIBUTARIOS Y NO 
TRIBUTARIOS).   
 
 Se ingresa en el sistema HP los datos solicitados del contribuyente, siendo éstos :  
 
 Nombres Apellidos 
 Número de Predio  
 Carta  de pago anterior 
 









Fotografía N°. 2.2 Pantalla del sistema de liquidación y pago 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
 Es importante indicar que el número de Predio es lo más conveniente , porque hay 








 las que por lo general tienen algunos predios asignados, lo cual   ocasionaría 
posiblemente un pago que corresponde a otro predio. 
 
 Cuando el contribuyente está activo, es decir que en pantalla sale el nombre, se 
identifica el valor del pago que debe realizar. 
 
 Si no registra el nombre en el sistema, se solicita al contribuyente ir al Departamento 






Fotografía N°. 2.3  Pantalla del sistema de liquidación y pago 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
 Si existen datos errados en los nombres o faltas ortográficas del contribuyente, el 
Departamento de Avalúos y Catastros es el encargado de corregir tales datos. 
 
 Si el contribuyente se acerca a pagar la patente municipal y no consta en el sistema 
debe dirigirse a la Administración Zonal Centro, en el Departamento de Rentas. 
 










Fotografía N°. 2.4 Pantalla del sistema forma de pago 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
 Recibe el pago por parte del contribuyente en: 
Efectivo. Si es en efectivo, revisa la legitimidad de los billetes y monedas.  Si el billete es falso 
es perforado por disposición de la Superintendencia de Bancos, la experiencia y la experticia 
del cajero hace posible identificar si un billete es falso.   
 
Para respaldo personal, los billetes de la denominación de $100 y $50 son registrados en un 
detalle interno con los siguientes datos: 
 
 Nombre Apellidos 
 Teléfonos 
 Serie y número del billete 
 Denominación 
 
Este detalle se  hace firmar a la persona que  se acerca a la ventanilla, se le pide comparar la 
serie del billete y  firme su constancia. 
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Si todo está bien, se procede a ingresar el CÓDIGO 1, para que el sistema genere el recibo a 
través de una impresora sólo para los fines de Caja. 
 
Pago con Cheque. Únicamente se recibe cheque personal  del Dueño del Predio  o del 
Registrador, girado a favor de:   TESORERO METROPOLITANO. 
 
Fotografía N°. 2.5 Forma de pago en cheque 
 
 
    Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
El contribuyente llena los datos del cheque. 
 
El cajero verifica los siguientes datos: 
 
 Nombre del Girado: TESORERO METROPOLITANO 
 Valores números y letras de acuerdo al pago 
 Fecha, validez dentro del periodo de 12 meses (lugar, día, mes, año) 





Se solicita poner al reverso del cheque el número de teléfono convencional y número cédula 
del girador. 
 
Fotografía N°. 2.6 Datos al reverso del cheque 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
Este cheque se endosa y se indica el número de la transacción municipal y el Cajero (que puede ser 65 
o 36) y firma del Supervisor de Cajas. 
 











Tabla N°. 2.6  Código de los Bancos 
 
CÓDIGO No. BANCOS PRIVADOS 





06 CENTRO MUNDO 
07 CITIBANK 
08 COFIEC 
09 COMERCIAL DE MANABÍ 
12 GMB ECUADOR 
13 GENERAL RUMIÑAHUI 
14 GUAYAQUIL 
15 ING BANK 
16 INTERNACIONAL 
17 LITORAL 










30 BANCO NACIONAL DE FOMENTO 
31 BANCO CENTRAL DEL ECUADOR 
 
Elaborado por: Elizabeth Naranjo 
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Notas de Crédito.  El Municipio genera notas de crédito cuando han existido errores en el cobro o 
pago por numerosos  problemas,  avaluó de los predios, rentas municipales, entre otros, pero siempre 
las notas de crédito se generan en la Administración Zonal Centro,  Departamento de Dirección 
Financiera Tributaria. 
 




 Si paga al mismo nombre  
 Documento Original 
 Validez 
 Fotocopia de cédula y original para verificación 
 Firmas y Sellos de  las Autoridades del Municipio (Dirección Metropolitana  
Financiera - Tributaria y la Tesorería). 
 Verificar Endoso si existe (hacer firmar la constancia en presencia del cajero con la 




 Documento Original 
 Validez 
 Fotocopia de cédula y original para verificación 
 Firmas y Sellos de  las Autoridades del Municipio (Dirección Metropolitana  
Financiera - Tributaria  y  Tesorería). 
 Verificar Endoso si existe (hacer firmar la constancia en presencia del cajero con la 





 Carta Original de Autorización de Endoso 
 Nombramiento de Gerente 
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 Fotocopia de cédula de ciudadanía del representante legal 
 Original y Fotocopia a  color  de la  cédula de ciudadanía del endosante 
 
Fotografía N°. 2.7 Nota de crédito 
 
 







Fotografía N°. 2.8 Oficio pago personas jurídicas 
 
 





Existen otros documentos habilitantes para receptar pagos, por ejemplo: 
 
Convenios de pago o Convenio de purga de mora, emitido por la Dirección Financiera, Departamento 
de Tesorería. 
 
Fotografía N°. 2.9 Convenio de facilidades de pago para personas jurídicas 
 
 






Fotografía N°.2.10 Boleta de citación 
 
 
Tomado por: Elizabeth Naranjo 
 
Proceso de Liquidación de Pago 
 





Son especies numeradas, vienen con un talonario desprendible, la parte grande es el recibo de pago que 
se entrega al cliente y el talonario pequeño se archiva y están en custodia de la Caja, siempre 
disponibles y al día por cuestiones de auditoría y control. 
 
Fotografía N°.2.11 Comprobante de pago 
 
 
Tomado por: Elizabeth Naranjo 
 
Cuando se terminan los formularios se realiza un memorando para la reposición de remesa, consta de  





Proceso de Cuadre de Cajas 
 
 
 Ingreso Menú : Escoge Cuadre Caja 
          Ventanilla   65 o 36 
                                          Fecha:   (diario) 
 
Se debe detallar la entrega de caja diario tomando en cuenta: 
 
 Sólo efectivo (billetes y monedas) 
 Sólo cheques 
 Total Título de Crédito (al momento deshabilitado) 
 Nota de Crédito (si existe) 
 
 
Existe una opción en el módulo de Transacciones, los mismos que podrá ayudar a cuadrar el total de 
títulos es decir las liquidaciones de pago, que cuadrarán con los desprendibles y con las Anuladas,    en 
el caso de que éstas existan. 
 
Proceso reimpresión de Liquidación de Pago y/o anulación de liquidación de pago. 
 














Fotografía N°. 2.12 Pantalla de reimpresión 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
 La reimpresión se entrega al cliente para su constancia, pero el talonario es nuestro 
respaldo siempre. 
 
 Si después sale el original se anula poniendo una X en el documento y esta es 
autorizada y firmada tanto en el talonario como en la copia que lleva el contribuyente, 
por parte de la Jefatura Financiera. 
 






Fotografía N°:2.13 Comprobante de pago anulado 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
Cuadre de Caja Provisional y Definitivo 
 (Refleja solo la ventanilla 65 o 36) 
 
 Se clasifican pagos  en efectivo, cheque y notas de crédito.  Si hubiera pagos con notas 
de crédito no se reporta a través de oficio al Supervisor de Cajeros de la 
Administración Central. 
 






  1  unidad  de  $100 
  80 unidades  de  $  20 
15 unidades  de $  10  
 
 En la tirilla de la sumadora debe constar en orden descendente los valores de los 
billetes por las unidades de la denominación correspondiente. 
 
 Se cuentan los billetes y se pone cuantos fajos, cuantos picos y cuanto de níquel. 
 
FAJOS: DE 100 BILLETES 
PICO:  MENOS DE 100 BILLETES   
NÍQUEL:   SOLO SE REFIERE A MONEDAS  
 
 Se guarda en un sobre, indicando el número de caja y la fecha sumillado por el cajero 
luego se grapa, se pega o se pone cinta adhesiva. 
 
 El Supervisor – Cajero de la Ventanillo No.65 debe supervisar y verificar el cuadre de 
caja de la Ventanilla No.36, ambas son recaudaciones. 
 
 El momento que se verifica todo en el sistema, donde se constata los valores físicos 
versus datos electrónicos, se teclea F5 para autorizar al sistema que se aprueba el 
cuadre provisional.    
 










Fotografía N°.  2.14 Menú de procesos 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
Fotografía N°.2.15  Cuadre de recaudación 
 
 




 Se hacen los depósitos en las papeletas del Banco del Pichincha para pagos de 
instituciones públicas, considerando que si es mayor el pago en efectivo será utilizada 





3100 USD  EFECTIVO VA A LA CUENTA 30100 




3100 USD   CHEQUE VA A LA CUENTA 30100 
2200 USD    EFECTIVO  VA A LA CUENTA 30200 
 
 
 Se guardan ambos sobres en funda se proporciona TEVCOL  indicando  
ADMINISTRACIÓN ZONAL CALDERÓN, PARA BCO PICHINCHA  FIRMA 
DEL CAJERO Y FECHA Y HORA DE ENVÍO.   
 
 Para procesar en el sistema el cuadre de Caja Definitivo, se debe ingresar al Módulo 
Control Financiero, Cuadre de Ventanillas, ubicar la ventanilla 36 y 65 y ubicarse en la 
“P” de provisional, para luego digitar la “D” de definitivo, con esto se genera y se 
guarda automáticamente los datos, los mismos que son reportados internamente. 
 
 Se puede acceder al Cuadre de Caja en sistema para poder verificar bien los valores 
que se van a reportar en el cierre definitivo, inclusive nos sirve para determinar el 








Fotografía N°. 2.16 Cuadre de caja 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
Proceso de Ventanilla de Recaudación y Cobro de Especies Valoradas (Ingresos No 
tributarios) 
 
 Caja de la Ventanilla No. 36 realiza los mismos procesos que la ventanilla No. 65, a 
excepción  de la responsabilidad de la supervisión de cajas y el envío de los cierres 
TEVCOL. 
 
 La diferencia está en que la Ventanilla No. 36 vende los formularios no tributarios  
 
 Tipos de Ingresos: 
 
 Licencias de Construcción 
 Inspecciones para medio ambiente  (foto) 
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Fotografía N°.2.17  Orden de pago 
 
 






Fotografía N°. 2.18 Formulario de pago 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 















Inspección uso de suelo, si es adecuado 
para el tipo de construcción, sirve para 




Certificación de Datos (ficha catastral, 
bordes de quebrada, nomenclatura, 
arrendamientos, clave catastral). 
(Solicitud de 
Información Catastral 
Urbana y Rural) 
Propiedad Municipal (adjudicación 
fajas, arrendamiento, comodato, 
donación.   
  Rectificación de datos 
  
(actualización datos, revisión de 
avalúos, duplicación de predios, 
omisión de catastro, ingreso de 
fraccionamiento, urbanización , p. 
horizontal) 
  
Varios (exoneración del anciano, 
exoneración y reb hipotecarias, 
exoneración de impuestos, solar no 
edificado, contribución de mejoras y 
otros especificando) 
3 PATENTE USD1 Pendiente fotocopiar 




USD1 Para saber si tiene  o no propiedades 
6 1.5 X MIL USD 0,4 
Declarar el ingreso sobre los activos  
con el fin de saber la base imponible 
que se calcula. 
Activos Corrientes – Pasivos Corriente 
– Pasivos Largo Plazo. 
7 ALCABALA USD0,2 
Habilitante para hacer la transferencia 
de dominio, y se notariza. 
 





 Los formularios se podrán observar en los ANEXOS (RECAUDACIONES).   
 Se registra diariamente el Kardex, el mismo que se maneja en Excel indicando el 
inventario al día, contando la numeración que ha sido vendida y su respectivo costo. 
 Los posibles ingresos en la Ventanilla de la Caja No. 36 son los referentes a: escaneo 
de planos, multas generadas por comisarias de construcción y multas generadas en 
comisarías de aseo y medio ambiente, avalúos y catastros (para acometidas agua 
potable)  
 
Proceso de Informes de Recaudación 
   
Se realiza un informe por parte de la Supervisora  de Caja, utilizando un memorando numerado 
(números consecutivos internos del área), dirigido a la Jefatura Financiera, en el que se detalla 
todos los datos de recaudación semanal. 
 
 
Fotografía N°. 2.19 Formulario de recaudaciones 
 
 
Tomado por: Elizabeth Naranjo 
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Informe de Caja 
 
Es un informe de caja general, el mismo que es dirigido al Supervisor Jefe de Cajeros de la 
Administración Principal y sirve para indicar y adjuntar  los (papeletas de depósito), comprobantes de 
depósito,  recibos, guías de remisión cuadres de caja  cada dos días. 
 
Fotografía N°. 2.20 Informe de Caja 
 
 












 Atender los requerimientos de presupuesto de  las áreas de la Administración Zonal 
Calderón. 
 
 Identificar las diferentes necesidades y dónde se debe emitir la generación 
presupuestaria. 
 
 Los más comunes en la recepción de presupuesto son: 
 
 Materiales de oficina 
 




 Minutas de Obra Pública 
 
En general todo lo que significa un egreso para el cumplimiento de los objetivos de la 
Administración Zonal. 
 
 El requerimiento debe  ser a través de un memorando interno  numerado, los mismos 
que están identificados con las siglas de cada unidad, así se puede identificar de mejor 









Fotografía N°. 2.21 Memorándum interno 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
 El memorando debe adjuntar por lo menos 3 proformas cuando supera los USD$1,000  y 
cuadro comparativo  autorizado por el Administrador Zonal, es una política interna, aunque la ley diga 
sobre los USD$ 4,000.  
 





Fotografía N°.  2.22 Proforma 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
 
 Para verificar la disponibilidad del presupuesto se debe ir al archivo actualizado del 
POA (Plan Operativo Anual). 






Fotografía N°. 2.23  Emisión de compromiso de pago 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
 
 Cuando no hay saldo (que normalmente es a  finales de año) se contesta que no existe 
disponibilidad. 
 
 En casos puntuales se considera una reforma presupuestaria autorizada por el  Jefe de 
Finanzas, para lo cual se reúnen un delegado de Control Previo y  el Jefe Financiero 
Zonal para revisar los saldos de las cuentas de forma semanal y tener previsto 
cualquier solicitud por parte de las áreas de la AZCA. 
 
 Si la reforma presupuestaria es autorizada, se procede con la generación del 
compromiso de pago.  
 




 Por ejemplo las siglas JZSC – Jefatura Zonal de Seguridad  Ciudadana, tiene en su 
Plan Anual Operativo (POA) de apoyo a sus objetivos programados. 
 
 Espacios Seguros 
 
 Gestión de Riesgos 
 
 Brigadas Comunitarias 
  
 Es necesario ingresar al módulo de presupuesto del sistema financiero – contable. 
 
 
Fotografía N°. 2.24 Módulo de presupuesto financiero 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 







Fotografía N°.2.25  Entrada interactiva de comprobantes 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 






Fotografía N°. 2.26 Asignación de partida presupuestaria 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 






Fotografía N°. 2.27 Descripción del gasto 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
 Se ingresa el código auxiliar del objetivo   
 Luego en otra pantalla del mismo sistema en  ENTRADA INTERACTIVA DE 
COMPROBANTES, se ingresa los valores del IVA  código 99010000000000000. 
 
Fotografía N°.   2.28 Asignación del código del IVA
 
 




 Se envía a contabilizar e inmediatamente después se genera el compromiso de gasto. 
 Se imprime documento “compromiso de gasto”. 
 
Fotografía N°. 2.29 Documento de compromiso de gastos 
 
   
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
 Se adjunta el memorando, la proforma y la disponibilidad o compromiso. 
 Firman los responsables (Control Interno y Jefe Financiero y Jefe Administrativo en el 
ejemplo). 
 Cuando regresa el documento autorizado por Administrativo, se registra nuevamente 




Fotografía N°.2.30  Documento de autorización 
 
  
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
Manejo del Sistema CGIFS – WEB- REPORT para actualizar el 
presupuesto comprometido.  
 
 Todas las administraciones disponen de este sistema y  sirve para conocer el estado de 
cada presupuesto. 
 Para el efecto se ingresa la clave de la administración.  











Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
 UNICLASS REPORT es una sección de este sistema que permite ampliar las partidas 
y trasladar datos a Excel para generar cálculos. 
 




 El trabajo contable, presupuestario, tributario y financiero se realiza mediante la 
aplicación del Sistema Integrado de Gestión Financiera (SIGEF)  desarrollado por la 
Municipalidad, cuya característica es la integración de las operaciones tanto 
patrimoniales como presupuestarias. 
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 El Contador, debe cumplir, así como hacer cumplir las disposiciones legales que en 
materia contable y presupuestaria vigentes. 
 Con la documentación entregada por la persona que realiza el Control Previo se realiza 
la Orden de Pago en la que consta la fecha, concepto, cuentas de mayor, auxiliares 
número de factura y las cuentas contables tanto de activos como de pasivos. 
 
Fotografía N°. 2.32  Menú contable 
 
 





Fotografía N°. 2.33  Menú cuentas por pagar 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
Fotografía N°. 2.34 Presupuesto comprometido 
 
 




Fotografía N°. 2.35  Mantenimiento de transacción 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 


















Fotografía N°. 2.37 Mantenimiento de transacción por base imponible 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
 Con la información antes indicada se prepara el comprobante de retención de 
impuestos a los proveedores, de esta manera queda listo el trámite para que tesorería 
realice la transferencia al Banco Central y se acredite a la cuenta bancaria del 
proveedor, proceso que ya se transfiere a Tesorería. 
 
Fotografía N°. 2.38  Comprobante de retención 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
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 Mediante asiento de diario se prepara pagos de Anticipo a Proveedores, Empleados y 
otros que no deben ser cargados inmediatamente al gasto. 
 
 En las liquidaciones a los contratistas de obra. Se  realiza el cálculo del porcentaje a 
retener para pagar a los Organismos de Control tales como: Procuraduría, SENACYT, 
INEC y contraloría. 
 
 Contabilizar todos los Ingresos económicos provenientes de las asignaciones de la 
Dirección Metropolitana Financiera del MDMQ, como también otros y por varios 
conceptos. 
 
 Elaborar un resumen de todos los pagos realizados a fin de obtener la Base Imponible y 
el valor total de las Retenciones del Impuesto a la Renta documento que sirve para 
preparar las declaraciones del Impuesto a la Renta  a través del portal del SRI 
 
 La documentación anterior, permite elaborar los anexos transaccionales y presentar al 
SRI vía internet, en 48 horas se recibe aprobación o rechazo de la información enviada 
(hasta el momento no ha existido ningún rechazo) 
 
 Previo el análisis de las cuentas y comparativamente con el Estado de Cuenta 
Bancario,  preparar las Conciliaciones Bancarias a fin de verificar que los saldos de las 
cuentas bancos sean las correctas y  posteriormente proceder y comparar con los 
reportes de tesorería. 
 
 Realizar los Asientos de Cierre Mensual, contabilizar los egresos, ajustes por baja de 
bienes y otros ajustes propios de la contabilidad. 
 
 Bajo los lineamientos de los principios de contabilidad generalmente aceptados se 
puede ya comenzar a preparar Estados Financieros. 
 
 Mediante la aplicación del Sistema AS400 se extrae Estados Financieros, Balance 
General, Balance de Resultados, Estado de Flujo de Efectivo y en Excel se prepara las 
conciliaciones bancarias. 




Fotografía N°. 2.39 Formato de Arqueo de Caja 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 




 Realizar pagos a terceros. 
 
 Manejo de garantías  por obra pública, por construcciones, por prestación de servicio y 
arriendos  (recepción, devolución, renovación). 
 
 Custodia de especies valoradas (formularios numerados del Municipio) 
 




 Controlar  las ventanillas de recaudaciones. 
 
 Atención al público (entrega de retenciones, información de transferencias a terceros, 
recepción, devolución o entrega de garantías). 
 
 Manejo de Archivo (órdenes de pago, garantías, conciliaciones, documentos internos y 
externos). 
 
 Realizar informes mensuales sobre recaudaciones. 
 
 Realizar anticipo de sueldos 
 
 Realizar informes sobre anticipo de sueldo (comunicados al centro). 
 
 
Procesos de Revisión del Estado de Cuenta del Banco Central del  
Ecuador y Transferencias de Órdenes de Pago. 
 
 Lo primero que debe hacer el Tesorero al iniciar el día, es revisar la cuenta del Banco 
Central, para eso necesita ingresar a la portal electrónico (www.bce. fin.ec),  y dirigirse 
al sistema de pagos público, se necesita una cuenta creada, si todavía no se ha obtenido 
esta cuenta,  los formularios y solicitudes se obtienen a través de los enlaces del mismo 
portal, pero los formularios están en los ANEXOS  (TESORERIA).  Los usuarios y 
contraseñas se dan al Tesorero y a la Jefatura Zonal Financiera, las mismas que están 
cifradas.  Tesorero tiene clave para acceso:   Genera Pagos, y Jefe Zonal  Financiero 
tiene  otra clave:   Autoriza Pagos. 
 
 En este portal se tiene la opción de obtener estados de cuenta mensual los mismos que 
se utilizan  para las conciliaciones bancarias. 
 Es necesario revisar la opción que da el sistema para revisar transacciones históricas, 
eligiendo la fecha (dd-mm-aaaa), por si existen novedades sobre las no 
efectivizaciones de los pagos generados el día anterior. 
 Cuando ha existido novedades es cuando se ha escrito la cuenta mal o existe una mala 





Cuando se entrega un documento errado, y para corregir este tipo de errores, el Tesorero es 
quien verifica los datos, llamando al usuario o proveedor, tomando los datos que hagan falta 
para el proceso de pago del banco. 
 
Es necesario aclarar que Tesorería también utiliza el Sistema Financiero AS 400. 
 
Fotografía N°.2.40 Extensión de archivo de proveedores 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 








Fotografía N°.  2.41 Menú de actualización de la extensión de proveedores 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
 
Inmediatamente se procede a realizar la transferencia, se incluye dentro de las demás 
transferencias,  máximo hasta las 12 del mediodía, con la misma fecha, pasado esas horas se 
hace con la fecha del día siguiente, se aconseja que los pagos sean a primera hora de la 
mañana, las horas cercanas al medio día congestionan el servicio y se vuelve lento, lo que 
podría ocasionar que no se pueda completar el proceso hasta el mediodía, como es establecido. 
 





Fotografía N°. 2.42 Documento de registro del asiento contable 
 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
 Para realizar las transferencias incluidas de  las devoluciones, se espera que 
Contabilidad entregue a Tesorería, el listado de los pagos y transferencias, extrayendo 
del mismo sistema los  asientos de comprobantes de pago. 
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Fotografía N°. 2.43  Emisión de detalles de pagos a beneficiarios 
 
 





PROCESO DE MANEJO DE GARANTÍAS  
 
 Cuando son de construcción directamente lleva el cliente - usuario y se le entrega una 
acta de entrega recepción de la garantía con un número de oficio interno del área,  
indicando datos personales documentos valores de documentos y para qué es la 
garantía.  
 
 Se ingresa al sistema, módulo de Tesorería, opción garantías, desde este módulo se 
puede realizar un ingreso, se puede realizar renovación y dar de baja para devolución, 





Cuando es 110-08-77 24046  Los números (110-08 amarillo 77 verde) pintados en amarillo  y 
verde da  el sistema y se identifica con 77 las garantías que ingresan y los 5 últimos números 
pintados en rosado (24046) es el número de póliza. 
 
 La codificación de los números pintados en verde indica lo siguiente: 
 
 77>>>  INGRESO 
 78>>>CANCELACIÓN  (hace el sistema internamente al ingresar el 
documento de renovación) para tener un control interno del sistema. 
 79>>>RENOVACIÓN 
 
 El sistema AS400, puede generar reportes del vencimiento de la garantía.  Pero 5 días 
antes del vencimiento, Tesorería debe hacer el oficio para la renovación de garantías. 
 
 El Tesorero, hace la gestión de renovación en las empresas aseguradoras, proceso que 
puede durar hasta dos días. 
 




 La compañía aseguradora en el tiempo de 5 días, después de haber solicitado la 
renovación, indica a Tesorería del AZCA que el cliente no va  renovar la póliza.  Es 
cuando se debe generar un memorando interno para que proceda con la efectivización 
de la garantía.  
 
 Todas las garantías se archivan en orden de nombre de usuario y están en custodia de 
Tesorería. 
 
 Una garantía se devuelve cuando el usuario presenta permisos de habitabilidad  (que 
genera la unidad técnica de Construcciones en la Administración Zonal Centro). 
 
 Para el proceso de entrega de garantías se solicita: copia de la recepción de la garantía, 
informes técnicos y el permiso habitabilidad, copia de cédula y papeleta de votación 
más carta solicitando la devolución de la garantía, el trámite ingresa por ventanilla de 
información.   
 
 Proceso de Custodia y Entrega de especies Valoradas (Formularios No tributarios del 
Municipio 
 
 Supervisión de Caja No.65, realiza el requerimiento formal de la remesa de reposición 
de formularios no tributarios que tiene el Municipio y se proveen únicamente  en la 
Caja de Recaudación No.36.  Se entrega con acta de entrega recepción indicando la 
numeración respectiva a cada uno de los formularios.   
 
 Tesorería pedirá la reposición de estos formularios a la Dirección Financiera vía 
telefónica. 
 
Proceso de Control de las ventanillas de recaudaciones 
 
 Mensualmente se pide a la Supervisión - Caja No.36, el reporte diario con la papeleta 
de banco del pichincha y con el reporte de TEVCOL.   Esto permite cruzar datos para 




 Nunca puede haber faltantes, pero si puede haber faltantes, los que se depositan a la 
cuenta del Municipio.  Pero esto ocurre por centavos. 
 
 La atención al público está comprendida entre las 14h00 y 16h00, durante este tiempo 
Tesorería entrega de retenciones, información de transferencias a terceros, recepción, 
devolución o entrega de garantías. 
 
Proceso para generar informes mensuales 
 
 Es un proceso sencillo pero el objetivo principal es mantener al día de las novedades, 
datos, recaudaciones y valores por concepto de anticipo de sueldos, a la Tesorería 
Metropolitana, ubicada en la Administración Central. 
 
 Documento que debe salir con número de oficio y firmado por Tesorería. 
 
Procesos para realizar conciliaciones bancarias  
 
 Conjuntamente con la información anterior y con el estado de cuenta que emite el 
Banco Central se puede realizar conciliaciones bancarias mensuales. 
 
 Este documento sirve tanto para Contabilidad como para la Jefatura Financiera quien 
conoce sobre posibles convenios 50%, 50% que se hayan ejecutado durante el período.  





Fotografía N°.  2.44 Documento de conciliación 
 
Tomada por: Elizabeth Naranjo 
 
Procesos para realizar transferencia por anticipo de sueldos 
 
 Recursos Humanos solicita a través de un formulario interno un anticipo de sueldo. 
Los documentos de respaldo son: 
 Oficio de solicitud 
 Valor autorizado 
 Formato establecido 
 Dos garantes con sus cédulas de ciudadanía respectivas (Según cláusula de la ley de 
municipios). 
 Aprobación de RRHH. 



















3.6 Análisis de alternativas 
 
 Al crear un programa de difusión y masificación de las ofertas del servicio, se podrá 
informar a los usuarios de todas las asistencias que este ofrece. 
 
 El contar con un grupo homogéneo permite ofrecer un mejor servicio al usuario para su 
satisfacción, ya que al existir un ambiente adecuado los beneficiarios se siente mucho 
más cómodo, así también los empleados muestran lo mejor de sí. 
 Generar un criterio de inversiones seguras de los excedentes de dinero con la 
autorización de la entidad municipal, una de las mejores opciones sería la adquisición 
del predio. 
 
 Modernizar el programa administrativo y contable a una versión más actualizada y 
visual,  pues así lo exige la tecnología. 
 
 Capacitación del personal en cursos de motivación, puesto que un empleado bien 
motivado es fuente de crecimiento interno. 
 
 Políticas de incentivo al personal por cumplimiento en sus funciones, ya que siempre 
es necesario premiar el buen desempeño de las personas. 
 
 Reordenamiento del espacio físico existente, para un mejor aprovechamiento del 
mismo, ya que es necesario que tanto el cliente interno como externo se sienta lo más 
cómodo posible.   
 
 Coordinación con el gobierno para asignación presupuestaria anual. 
 






































Digitar cuenta a 
la que se afecta 
el gasto
Digitar la 
descripción de la 
adquisición y el 
importe gasto 
cotizado







Clasificar el gasto 












Comprobar Convenio  
de Gasto, Cuadro de 
gasolina contra 
factura y ordenes de 
provisión
Verificar documentos 
contra factura y 
descripción del gasto 























Realizar anticipo o 
cancelación total 
Solicitar autorización del 
responsable
Recibir documento 
autorizado por J. Z. 
Financiero
Adjuntar 






CONTROL PREVIO (1 de 2)
 
 





FLUJO GRAMA DE CONTROL PREVIO  
 























Solicitar firma a J. Z.  
Financiero













Solicitar y Traspasar 
informacion para Pago a 
Contabilidad
FLUJOGRAMA
CONTROL PREVIO (2 de 2)
FIN
 










Pago y Anexos al 
mismo




Ingresar al Sistema 
No. de Compromiso 
generado por 
Control Previo
Ingresar al Sistema 
Modulo CxP
Se revisa si el 
proveedor del 




Grabar datos Nombre y 
RUC o C.C.
(sin 2 primeros digitos y si 
es ruc los 3 ultimos digitos
Ingresar 
No. de Compromiso 
generado por 
Control Previo
Detallar en la CXP 
descripcion que 
caracteriza a la 
cuenta contable
Contabilizar el 

















CONTABILIDAD (1 de 4)
 













sistema controla si 
es gasto corriente o 
gasto de inversión
El módulo 
contable hace un 
barrido de las 
transacciones a 
modo de filtro  si 
los datos están 
correctos
Si el sistema no 
deja pasar de 
ese módulo 
Verificar incongruencias 




Arreglar datos para que el 




































sobre la factura  
y verificar lo 
que da el 
sistema
El módulo 
contable hace un 
barrido de las 
transacciones a 
modo de filtro  si 



















de Pago a 
Tesoreria
FLUJOGRAMA











Pago de Impuestos 
a SRI
Ingresar diariamente a Excel 
el resumen de base imponible 
y el valor total de retenciones 
de IR ingresadas en el mes e 
impuestos IVA
Declarar el impuesto a 
la renta según 
calendario de pago 
correspondiente 9no. 
digito del RUC del 
AZCA
Ingresar a portal SRI
Ingresar datos del 
contribuyente y periodo




Verificar datos contra lo 
obtenido en cuadro 
Excel
Grabar para el 
proceso del impuesto
Imprimir documento de 
impuesto 104 y 103
Archivar documento
SRI en 48 horas envía 
novedades en funciones 
de los “anexos 
transaccionales del 


























Cuentas de Mayor 
Revisar Estados de 
Cuenta Bancarios 
AZCA
Comparar y verificar 
saldos correctos con 
los reportes de 
tesoreria
Comparar y verificar 
saldos correctos con 
los Reportes de 
Tesorería
Almacenar información de 
Conciliación Bancaria
Ingresar al Sistema 
AS400
Realizar asientos de 
cierre mensual
Contabilizar los 
egresos por consumo 
de bodega
Realizar Ajustes por 
baja de bienes 
Ajustes Contables
Aplicar principios de 
contabilidad generalmente 
aceptados y según Método 
Devengado
Extraer del Sistema AS400  
los Estados Financieros :  
Balance General, Balance de 
Resultados y Flujos de 
Efectivo.Condensar información 








hasta 10 de cada mes
Imprimir EE/FF
Y 3 copias 
anilladas
Entregar  1era. Copia 
a Administrador 
AZCA
Entregar 2da. Copia 
a ADMQ





CONTABILIDAD (4 de 4)
Realizar 
eventualmente 
arqueos de caja de 
Recaudación
Caja No. 36 y No. 65
Firmar Documento de 
Arqueo (Responsable y 
Cajero y Jefe Financieros)
Si existe
faltantes
Solicitar a Departamente Financiero 
Metropolitano informe para que sea 
descontado de nómina
Archivar para 
adjuntar al informe 
final del año que se 














Ingresar al Portal BCE
Módulo Sistema de 
Pagos Sector Público









Ingresar nombre de 
usuario y 
contraseña 




Recibir ordenes de 
pago desde 
Contabilidad
Verificar valores a 
pagar
Condensar la 
información de pagos 
a terceros en archivo 
(nombre.txt)
Ingresar al Módulo 





Hasta las medio día
FLUJOGRAMA





datos de la 
Transferencia 
al día 
Solicitar a J. Z. 
Financiero la 




Ubicar en el archivo 
los pagos 
incongruentes
El SPI del BCE hace 
un barrido de datos y 
si hay incongruencias  
de cuentas 
registradas  contra las 
enviadas se genera 
un proceso
Eliminar los pagos 
del registro  que 
estan generando 
rechazo 
Registrar los pagos 
que no han sido 
procesados en otro 
archivo






  Incluir pagos 
en el formato 
día siguiente
Solicitar consulta 























El detalle de BCE con 
novedades se archiva 
con el asiento de 
pago
 









TESORERIA (2 de 2)
INICIO
GARANTIAS






Realizar Acta de 
Entrega Recepción de 
Garantía
Ingresar datos al 
Sistema AS400 – 
Modulo Tesorería 
Anotar datos de  la 
garantía, nombre, 




Llevar un cuadro 




























Guardar datos con 
código creación de 
garantía
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Informar a Tesorería 
Metropolitana y Contabilidad 
AZCA
Anotar datos de  la 
garantía, nombre, 
cédula, valor y 
concepto 
Guardar datos con 
código creación de 
garantía
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Depositar en la Cuenta del 
Municipio el cheque que se 









3.10  FLUJO GRAMA DE RECAUDACIÓN 
 
FLUJOGRAMA
RECAUDACION (1 de 4)INICIO
Cajas de 
Recaudación
No. 65 y 36
Cuadrar diariamente Caja 
Rotativa
$300
(moneda y billetes baja 
denominación
Ingresar al Sistema AS400
Módulo
Ingresar al Sistema HP
Módulo Recaudación
Atender requerimiento de 
usuario
Ingresos Tributarios Ingresos No Tributarios
Caja No. 65 y No. 36
Solicitar datos al usuario:
Nombres Apellidos
No. de Predio




Solicitar al contribuyente ir 
a Departamento de 
Avalúos y Catastros
para que obtenga 
información o solicitar 
corrección de datos
Retorna
Informar el pago o los pagos 






Recibir billetes y/o monedas, 
Recibir billetes y/o monedas, 
verificar la legitimidad de los 
bienes




Informar a Usuario que el 
billete es falso y por 
autorización de la 
Superintendencia de Bancos 






Recibir el cheque si es 
personal con cédula girado a 
“Tesorero Metropolitano”
Registrar en una hoja de 
papel número de billete, serie, 
nombre, teléfono y usuario 






















FLUJOGRAMA DE RECAUDACIÓN 
 
FLUJOGRAMA
RECAUDACION (2 de 4)
Viene 
pag.1
Registrar en el lado 
posterior del cheque No. 
Teléfono y Cédula
Sellar en el lado posterior 
del cheque para efectivizar 
el cheque a través del 
endoso.
Escribir No. de Transacción 
y el Cajero 
(No. 36 o No. 65)
Generar firma de 
Supervisor Caja
Registrar en el Sistema 
HP el código emisor 









talonario de la 
liquidación de pago 
Entregar al usuario
Archivar el talonario 
en forma consecutiva 
numérica 
Recibir del Usuario N/C (nota 
de crédito) generada por la 
Dirección Financiera Tributaria
Verificar validez del 




El usuario debe generar el 
endoso en presencia del 
cajero
Revisar firmas y 
cédulas de identidad 
originales






Registrar en el Sistema HP 





Solicitar al sistema 
REIMPRESION
Archivar liquidación de 
pago conjuntamente con 
talonarios en orden 
consecutivo
Solicitar a J.Z. Financiera 




































































FLUJOGRAMA DE RECAUDACIÓN 
 
FLUJOGRAMA
RECAUDACION (4 de 5)
INICIO
Cuadre Diario de 
Cajas
















Sumar, utilizando la 
sumadora, el No. de 
billetes y luego 
monedas, por su 
denominación y  en 
orden ascendente 
Desprender la 
tirilla de la suma
Registrar cantidad de 
fajos:100 billetes
Picos: menos de 100
Niquel:  solo monedas
Guardar en sobre el 
dinero y la tirilla 
ajustado con una liga
Escribir en el sobre 
No. Caja (36 o 65)
Fecha y Rubrica
Cerrar el sobre, con 
grapa, cinta adhesiva 
o pegamento
Ingresar al Sistema 
HP
Verificar los valores 
físicos versus datos 
electrónicos
Verificar con la tirilla
Digitar tecla F5
para aprobar Cuadre de 
Caja Provisional
El Responsable de Caja No.65 
es quien está encargado de 
supervisar y constatar el cuadre 
de caja de la ventanilla No.35 





pago en mayor 
(el efectivo o los 
cheques)
Escribir en 
Subcuenta de la 
papeleta el No. 
30100 para el pago 
mayor o el único 
Escribir en 
Subcuenta de la 
papeleta el No. 
30200 para el pago 
menor o el único
Realizar la guía de 
Remisión de 
TEVCOL
Guardar en el 
sobre plástico de 
TEVCOL  y sellar
Indicar el sobre el 
remitente 
(Nombre y Firma 
del  Supervisor 
de Caja, Fecha y 
Hora
Aprobar el cuadre de 
Caja de Ventanilla No. 
36




documentos a las 
16h00 
Recibir copia de Guía de 











FLUJOGRAMA DE RECAUDACIÓN 
 
Verificar Saldos de 
Liquidaciones de 
Pago
Realizar informe con oficio 
numerado AZCA  dirigido a 
Supervisor Jefe Cajeros de la 
Administración Central.
Imprimir memorando







Realizar memo inteno 
con numeración 
consecutiva del área  
dirigido a J.Z. 
Financiera
Detallar todos los 




Entregar a J.Z. 
Financiero
Firmar Responsable
Indicar y adjuntar copias de 
las papeletas de deposito, 
comprobantes deposito, 
recibos y guías de remisión, 
cuadres de caja diarios y 
solicitud si es necesario de 














Recibir nueva remesa 
por Tesorería y 
Entregar a Caja 
No.36
Recibir nueva remesa 
de liquidaciones de 














4. PROPUESTA PARA MEJORAR EL FUNCIONAMIENTO DEL ÁREA FINANCIERA 
DE LA ADMINISTRACIÓN ZONAL CALDERÓN 
 
 
4.1  OBJETIVOS 
 
 
 Contratar el sistema bancario del Banco del Pacífico, Ordenes Cobro-Pago (OCP), como otro 
servicio para el cliente externo de la AZCA.  Con el fin de trasladar el riesgo del manejo del dinero, 
eliminar el cuadre del  dinero efectivo-cheque diariamente en Cajas de Recaudación,  agilitar el 
proceso de cobro de recaudaciones tributarias desde cualquier lugar del territorio nacional, utilizando 
todos los canales que el Banco provee.  
 
 Mejorar  y ampliar los servicios de Atención al Cliente por parte de  Cajas de Recaudación y 
Tesorería. 
 
 Contratar un software para el escaneo de imágenes y ubicación codificada, con el fin de 
reubicación archivo inactivo y activo del área financiera, para disponer de un área más cómoda, amplia 
y organizada. 
 
 Lograr que el cliente  interno estructure y maneje su presupuesto anual con optimización y 
control propio antes de la presentación de la solicitud de compromiso de pago según calendarios 
operacional de recepción y efectivización del pago a proveedores. 
 
4.2  LÍNEAS DE ACCIÓN 
 
COBROS A TRAVÉS DE UN SISTEMA OCP- BANCO DEL PACIFICO Y ATENCIÓN EN 
CAJAS DE RECAUDACIÓN AZCA. 
 
Un sistema OCP es un servicio que ha sido creado especialmente para aquellas empresas que tienen 
empleados sin relación de dependencia, de alta rotación, eventuales, que no desean o no pueden abrir 
102 
 
una cuenta en un banco o en el caso de la Administración Zonal  para acreditar haberes a sus 
proveedores y créditos a otros bancos, a través del Sistema de Cobros Interbancarios (SPI).   
 
Disponer del servicio OCP a través del Banco del Pacífico se requiere abrir una cuenta para depositar 
los valores recaudados para luego transferirlos a la cuenta madre del Municipio en el Banco Central del 
Ecuador o a la cuenta que el Municipio autorice a la misma Administración. 
 
Las cajas de recaudación deberían estandarizar sus servicios,  es decir que ninguna caja es de 
supervisión.  Y ambas deben recaudar ingresos tributarios y no tributarios.  La supervisión debe recaer 
directamente sobre Tesorería, una razón más para que la persona que esté a cargo no abandone las 
instalaciones a menos que sea imprescindible y deje encargado a un ejecutivo de nivel superior, que en 
este caso podría ser la Jefe Financiera Zonal.     
 
Para los ingresos tributarios las cajas recaudarán sólo cuando el pago se realice con tarjetas de crédito;  
y para cuando se requiera el canje del comprobante de pago bancario, a través de la ejecución del 
servicio OCP (Ordenes de Cobro – Pago) del Banco del Pacífico.  Las cajas de Recaudación emitirá la 
liquidación de pago en cualquier momento contra presentación del comprobante de pago bancario, el 
mismo que permitirá cuadrar contablemente. 
 
Como consecuencia de lo anterior, las cajas de recaudación,  y sobre todo al inicio serán capaces de 
atender  más tiempo con el fin de apoyar a otras áreas, por ejemplo a Contabilidad y Tesorería para la 
entrega de los comprobantes de pago directamente en ventanilla y en el horario establecido para ello y 
previsto en el calendario operacional propuesto. 
 
Se debe habilitar una línea telefónica que sea exclusiva para la verificación de pagos con tarjetas de 
crédito, esto hace más eficientes los pagos y se da al usuario otra opción de pago a  través de las 
tarjetas de crédito como ya tienen otras administraciones. 
 
Hoy en día muchas personas se financian con tarjeta de crédito valores que corresponden a impuestos, 







MANEJO DE GARANTÍAS 
 
Como se trató anteriormente, Tesorería debe planificar de manera anticipada la entrega de garantías, 
renovación de pólizas, generación de transferencias a proveedores, logrando en sí que también  la 
Jefatura Financiera pueda tener una mejor supervisión sobre las cuentas por pagar. 
 
Se debe enlistar todas las compañías de seguros con las que se tiene o se ha tenido garantías y elaborar 
un directorio telefónico con correo electrónico, horarios de atención y teléfonos, así como un ejecutivo 
asignado con quien se va a tener contacto, entre otras cosas, para concretar inicialmente una reunión 
para determinar cuál es el mejor proceso para envío de documentos y renovación de pólizas,  como 
también comunicar sobre las  personas autorizadas para el envío y recepción de documentos. 
 
Se deberá llamar o enviar correo electrónico a personas naturales o jurídicas para que sepan de los 
nuevos horarios para la entrega-recepción de garantías. 
 
 
INSTALACIÓN DE SOFTWARE PARA MEJORAR EL DESEMPEÑO FINANCIERO Y DE 
ATENCIÓN AL CLIENTE 
 
 
Hoy en día existe en el mercado, empresas que se dedican a dar soluciones a través de la instalación de 
diferentes software, la alternativa tecnológica elegible será la que indique experiencia, solvencia, 
adaptabilidad para los requerimientos propios de la Administración y/o de usuarios,  con la debida 
disponibilidad de soporte técnico. 
 
Para el caso de instalar un software que permita medir la atención en Cajas de Recaudación siendo 
como tal un  servicio de Atención al Cliente,  es una decisión  efectiva desde cualquier punto de vista, 
ya que el sistema se adapta a las necesidades de medición y control de un grupo de clientes y la 
medición se extiende también a quienes se relacionan directamente con ellos, estos últimos, a través de 
un panel de pulsadores en los cuales se podrá medir la eficiencia como bueno, regular o malo, generará 
reportes inmediatos desde todos los puntos instalados, esto  permitirá desarrollar una evaluación 




La elección de una alternativa tecnológica evita la subjetividad de una inspección humana, 
adicionalmente el usuario se adapta de mejor manera a estos controles ya que se vuelven más objetivos. 
Existen otros tipos de alternativas tecnológicas que se adaptan a requerimientos  financieros con  fines 
contables, para efectos de conocer y controlar mejor las cuentas por pagar, impuestos, cuentas por 
cobrar, inventarios de activos y también inventarios de bodega,  siendo este último un requerimiento 
casi inmediato para poder controlar lo que actualmente se dispone para obras en ejecución, ya que el 
sistema actual no es amigable, y el sistema público no se adapta, en general, a las necesidades de cada 
institución.  
 
Como se planteó dijo anteriormente el proveedor  solicitará a los usuarios finales, la forma exacta de 
cómo quieren cada asiento contable, para empatarlos posteriormente, sin ningún problema, con los 
informes que se deben enviar a los diferentes organismos. 
 
Los software se venden por módulos y cada uno tiene diferentes costos, el más necesario es el software 
para la captura de imágenes de forma electrónica, capaz de ubicar en un lugar diferente el archivo 
físico y sólo quedarse con lo necesario, así se ahorra espacio, tiempo para buscar algún documento, 
porque la captura de imágenes se almacena con codificación.  
 
Estas opciones son herramientas necesarias para el desenvolvimiento del personal financiero,  como 
del mejor manejo de su tiempo y espacio, considerando que la creación de la Administración Zonal  
Calderón es hace tan solo 5 años y su crecimiento poblacional y económico va en aumento. 
 
Los proveedores de este tipo de tecnología de software, deberán mantenerse informados sobre los 
problemas o necesidades a los que se enfrentan los usuarios para volver a introducirse en un círculo de 
mejoramiento continuo. 
 
Para implementarlos, se deberá trabajar obligatoriamente con el área de Sistemas, según las 
condiciones técnicas y de soporte que se requieran para ello. 
Los módulos requeridos del Sistema  Administrativo Contable (BAT) y sus principales características 
y funcionalidades son: 
 
1. Contabilidad / generación de balances. (impuestos) 
2. Cuentas por pagar / impresión de cheques y control de proveedores  





6. Activos fijos y control de bodegas. 
7. Atención al cliente 
8. Imágenes de documentos de clientes y contables 
 
Principales características y funcionalidades: 
 
 Ingreso de información con manejo de centros de costos. 
 
 Una variedad de reportes en cada uno de los módulos con la opción de exportarlos a 
cualquier utilitario: excel, word, PDF, etc. 
 
 Los anexos son generados en formato XML que es el requerido por el S.R.I. 
 
 Simplificación de procesos. 
 
 Agilita el ingreso de información por parte del usuario. 
 
 Cuenta con una serie de validaciones, mensajes, recordatorios que ayudan al usuario 
con el ingreso, herramienta para el manejo incluso de garantías.  
 
 Diseñado en ASP.NET, “WEB Enable”. Y base de datos SQL server 
 
 Garantía de soporte continuo  sí así es requerido. 
 
 Manejos de las compras y adquisiciones, es muy útil para controlar  las bodegas e 
inventarios de activos fijos de la AZCA. 
 
 Seguimiento y control de la atención al cliente en de las ventanillas y la atención 









PAGO A PROVEEDORES 
 
El pago a proveedores inicia en Control Previo a través de la solicitud de compromiso de pago, para 
después pasar a Contabilidad y finalizar en Tesorería.   
Al inicio del proceso se puede generar el problema de la falta de presupuesto para aprobar el pago y al 
final del proceso cuando la cuenta ingresada en el sistema es errada.   
 
Una forma de lograr responsabilidad sobre el manejo de cada presupuesto es conociendo las cuentas 
que involucra la unidad que solicita el pago, para ello se modifica la solicitud de pago, en la cual se 
indica valores, cuentas y subcuentas a las que va cada valor, eso permite que el solicitante revise desde 
la validez de la factura, hasta el valor de cálculo del IVA, si es anticipo o no, o si hay modificación de 
valores, descuentos, etc., y las firmas de responsabilidad de que todos los datos indicados en la 
solicitud para emisión de pago son reales y han sido previamente verificados.    
 
El proceso de validación de la factura debería ser un documento que se adjunte a la misma, o sea 
elaborado por el dueño de la factura o proveedor.  La validez del documento del SRI debe ser con la 
fecha exacta del día en que se recibe la factura, de esta manera agilita el proceso y el proveedor está 































FORMATO DE SOLICITUD DE PAGO (PROVEEDORES NUEVOS) 
 
 
Elaborado por: Elizabeth Naranjo 
 
 
Los datos como número de cédula, y cuenta corriente o ahorros  e institución financiera donde deben 
acreditarse los valores,  serán indicados en la misma solicitud, con el fin de que el solicitante se haga 
responsable de tales datos.  La verificación de los mismos será también responsabilidad del Tesorero 
cuando el proveedor sea nuevo, para lo cual se deberá indicar si es proveedor nuevo con la copia de 
cédula de identidad y copia de la cuenta corriente o libreta de ahorros del beneficiario del pago. 
Sistemas deberá habilitar cuentas de lectura y revisión al Jefe de cada área para que conozca cómo está 
el presupuesto de su área y poder firmar la autorización de pago. 
 
 
Para Control Interno receptará solicitud de pago todos los lunes, Martes, y Miércoles.  Solo así existirá 








4.3  Metas e indicadores 
  
Es importante evaluar y saber si se están dando los resultados esperados en un macro proyecto o en un 
proyecto específico.  En algunos casos nos servirá una base de datos para la evaluación y en otros la 
recolección de información.   Por ejemplo,  de las calificaciones que han tenido las cajas de 
recaudación se podrá medir su eficiencia.  En otros casos serán datos cualitativos.   Pero para poder 
levantar la información y poder tener fundamentos para la toma de decisiones, se deberá considerar los 
métodos de recolección a futuro, lo mismos que se esquematizan a continuación: 
 
MÉTODOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
Indicador Cuantitativo Indicador Cualitativo 
Definición:  Medición de Cantidad Definición: Juicios o percepciones 
personales. 
Método de recoger datos:  Análisis 
estadístico, encuestas, censos 
Método de recoger datos:  Entrevistas 
semi-estructuradas, testimonios, grupos 
focales, etc.  
 




 Dentro de los índices que podríamos obtener a través de la recopilación de información 
que nos pueda proporcionar  el sistema BAT – Atención al Cliente sería el índice de 
eficiencia.    
 
 Otro de suma importancia y probablemente el principal es considerar un índice 
sociocultural, para pretender calificar el nivel de aceptabilidad por parte de los 
moradores, usuarios de la Administración  Zonal Calderón, de los servicios que se 
extiende a ellos de una forma más ordenada y confiable.  
 
 Esta medición se puede lograr a través de encuestas estructuradas por parte de los 
Inspectores de la Administración Zonal Calderón, quien valorará su nivel de 
confiabilidad, si los servicios extendidos van con su estilo de vida, necesidades o si 
puede ser una elección futura y con mayor facilidad utilizar los servicios del Banco del 
Pacífico para pago de impuestos con horarios flexibles, utilizando la ventanilla normal 
en centros comerciales u otras plazas, bancomáticos, servicio de pagos en línea. 
 
4.4 Actividades y tiempos 
 
Se realizó un cuadro comparativo de los tiempos actuales versus los propuestos, con el fin de darnos 
cuenta que  muchas veces puede mantenerse igual por el momento en ciertas actividades pero con la 
previsión del futuro se va ir ajustando  la eficiencia del tiempo. 
 
Los tiempos consumidos en cada área son, en algunos casos, compensados por otros, sin embargo se lo 

















Elaborado por: Elizabeth Naranjo 
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Control Previo no genera mayores cambios, cambia de 1,95 horas  a 1,8 horas en vista del ajuste de 
actividades repetitivas, con seguridad el tiempo estimado para cada actividad se verá reducido 
conforme los clientes internos entiendan mejor su presupuesto y lo controlen, lo que permite que el 
proceso fluya con mayor eficiencia y no existan demoras por aprobaciones y/o ajustes. 
 
Cuadro de actividades y tiempos de  Contabilidad 
 
 
Elaborado por: Elizabeth Naranjo 
 






Elaborado por: Elizabeth Naranjo 
 
El área Contable  se optimiza a fin de mes, pasando de un tiempo de 51,91 a 50, 91, con la aplicación 
de un sistema de control de impuestos el mismo que logra extraer del sistema los impuestos y el tipo de 
impuesto para que se genere periódicamente reportes para el pago del SRI.   Este tiempo que pierde 
diariamente en generar datos para el impuesto se compensa con un mejor control de bodegas, control 
de activos fijos, supervisión y apoyo a tesorería así como el manejo de su archivo a través de escaneo 







Cuadro de actividades y tiempos de  Contabilidad 
(preparación de estados financieros) 
 
 





Cuadro de actividades y tiempos de  Tesorería 
 
 
Elaborado por: Elizabeth Naranjo 
 
Cuadro de actividades y tiempos de  Tesorería 
(pago a proveedores) 
 
 
Elaborado por: Elizabeth Naranjo 
 
El tiempo que optimiza Tesorería es importante si existe un compromiso de confirmar las cuentas de 
los pagos a proveedores, conforme exista mayor control sobre los datos que provienen desde control 
interno e incluso desde el emisor del documento, minimizará los errores, y si existe en algún momento 
serán mínimos, lo que facilitará y disminuirá el tiempo del proceso.   La optimización va de 0,5 a 0,083 




Cuadro de actividades y tiempos de  Tesorería 




Elaborado por: Elizabeth Naranjo 
 
 
Para el proceso de garantías el área de Tesorería deberá optimizar tiempos para escanear documentos 
de garantías y ser muy prolija en el calendario de vencimientos, esto permitirá saber el documento que 
se debe entregar y  pedir renovación o efectivizarlo.   La planificación y seguimiento será la 
herramienta principal del manejo metódico de las garantías, para ajustarlo inclusive con  los ejecutivos 
de cada una de las aseguradoras. 
 
El tiempo se ampliado por 48 horas para esperar respuesta por parte de la aseguradora y otras 48 horas 
para pedir la efectivización de las mismas.  Lo que completa los 5 días mínimos que se necesita para 
evitar que llegue el vencimiento de las pólizas y genere inconvenientes.  
Existirá tiempo que debe permanecer en área de atención al público para entregar y receptar pólizas y 





Cuadro de actividades y tiempos de  Cajas de Recaudación 
 
 
Elaborado por: Elizabeth Naranjo 
 
 
Al contratar el servicio del Banco del Pacífico OCP, las cajas de recaudación disponen de más tiempo,  
sin embargo al  delegarles a ambas cajas que apoyen a Contabilidad y Tesorería con la entrega de 
comprobantes de retención en ventanilla y realicen el cobro con tarjetas de crédito, el tiempo aumentó 




La Jefatura Financiera, tendrá que apoyarse mucho en Tesorería y Contabilidad para supervisar, 
verificar y controlar la eficiencia y eficacia del servicio OCP del Banco del Pacífico 
 
4.5 Responsables y costos 
 
 
 El Jefe Zonal Financiero será el responsable de pedir al Administrador Zonal  las 
autorizaciones respectivas para promover los objetivos de esta propuesta. Y presentará 
el presupuesto de inversión sobre los sistemas informáticos que se requieren para el 
mejor desempeño de su área, así como la solicitud de disponer un área física para el 
archivo financiero inactivo y activo. 
 
 Las áreas de Tesorería y Contabilidad  serán las encargadas de poner al día los 
documentos escaneados y la ubicación respectiva.  El Control Previo también deberá 
generar inventario de su área. 
  
 El Jefe de Sistemas, quien trabajará conjuntamente con los proyectos de instalación de 
software o desarrollo interno de necesidades para cubrir las demandas de presupuesto, 
caja, control previo, tesorería y contabilidad, así como la cobertura de servicio al 
cliente y autorizaciones de información de los servicios bancarios OCP. 
 
 El Jefe de Recursos Humanos debe estar involucrado en el proceso de cambio de 
procesos, que al parecer son simples pero es quien debe medir el clima organizacional,  
ya que el comportamiento del recurso humano involucrado es decisivo para lograr 
eficiencia, productividad y competitividad, sin que se considere que esto va afectar a la 
situación laboral o de permanencia en la empresa.    Así también es quien dispondrá se 
realice la documentación respectiva para cierto movimiento físico de personas.       
 
 Como se dijo anteriormente esta propuesta de mejoramiento en los procesos puede ser 
la pauta para realizar de forma grupal e individual evaluaciones de desempeño para un 
mejoramiento continuo.   
 




 Costo por transacción exitosa realizada en OCP- Banco Pacífico, USD 0,70.  
 
 El costo por la compra del Sistema (BAT) con los módulos antes mencionados es de: 
USD 29,500 más IVA. 
 
 
Este costo incluye: 
 
 
 La Implementación y la capacitación de los usuarios (Tiempo; 45 días laborables para  
la implementación de todos los módulos 
 Los objetos del Sistema 
 Capacitación del personal de Sistema 






 La interface de la conexión remota a través de Internet. 
 Desarrollo de Reportes especiales que no estén en el sistema. 






Requerimiento mínimo de Hardware y Software 
 
 Servidor (mínimo: HP Proliant ML-350,  zeon,  GHZ, 6 GB RAM, 4 discos duros 
SCSI 145 GB para arreglo de ray 5 (mínimo),  
(USD 3,500 aproximado) 
 Estación de Trabajo Dual Core, 1GB RAM, 80 GB de disco duro (mínimo). Si es de 
marca, (USD 1,150 cada una aproximado) y si es Clone de calidad.  
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(USD 750.00 aproximado) 
 Software Servidor, Windows 2003 Server,  
(USD 1,500 aproximado) 
 Base de Datos SQL Server 2000 o 2008,   
(USD 1,700 aproximado) 
 Software Estación de Trabajo (Windows 2000/ XP, Internet Explorer 6.0), cuando la 
computadora es de marca Windows está incluido, cuando es clone hay que de 
comprarlo,  
(USD 200 aproximado). 
 Teclado pequeño para que el cliente seleccione la tecla según él hubiere ha percibido el 
nivel de servicio 
3 teclados (USD 75 aproximadamente) 
 Dispensador de tickets de atención (si es necesario para temas de garantías) 
 
  Pantalla grande para que el turno del siguiente cliente se muestre (si es necesario) 
 
 Un scanner (mínimo) para escanear los documentos del cliente y del contable. 
 
 Conexión por Internet para el Soporte 
 
La Asistencia Técnica  anual continua es de;   
USD 5,900 más IVA al año 
 
Si no está programada la asistencia técnica y sea  necesario realizar 
llamada, el costo por hora es  USD 55 por hora,  a través de Internet 
y Teléfono.  
 
 
Si un técnico necesita venir a la Ciudad de Quito, debe cubrir la movilización, 






4.6 Arreglos operativos y legales 
 
 Pedir autorización al Administrador Zonal para el financiamiento  del software, 
aplicarlos, difundirlos, así como los formatos de solicitud y calendario operacional 
administrativo financiero, para que a su vez comuniquen a sus clientes externos. 
 Tesorería deberá coordinar los  trámites para abrir una cuenta en el Banco del Pacífico, 
para efecto del servicio OCP, y firmar contratos respectivos, aclaraciones de servicios 
y procedimientos del banco y responsabilidades mutuas. 
 
 Informar en cartelera y a través de charlas a la comunidad del proceso de pago a través 
de ventanillas del Banco del Pacífico, indicando que el pago se realiza en el lugar y 
podrán canjear la papeleta de depósito por el respectivo pago  “liquidación de pago” en 
cualquiera de las ventanillas de la Administración Zonal  Calderón. 
 
 Capacitar a Tesorería y Sistemas para generación de reportes y cuadres de 
conciliaciones bancarias. 
 
 Enlazar áreas de Sistemas, Contabilidad y el Proveedor externo de servicio de software 
para establecer como van a ser los asientos contables para la deducción de impuestos y 
adaptar los requerimientos de hardware y software respecto a los que se dispone. 
 
 Jefatura Financiera deberá coordinar con Contabilidad, Tesorería y Control Previo, un 
cronograma para el inicio de escaneo de imágenes para archivo financiero.  
 
 Establecer el medio, la forma y el contenido de la comunicación por parte del 
Administrador Zonal sobre cambios de horarios, días de atención para trámites 
específicos,  sistema OCP Banco del Pacífico y calificación de atención a Cajas.  
 
 Conjuntamente con Sistemas, Finanzas y Recursos Humanos realizarán controles y 








4.7 Análisis de costo 
 
Cuadro de análisis de costos 
 
SOFTWARE SISTEMA BAT $ 29.500 
Módulos 
 
 Contabilidad / Generación de Balances. 
 
 Cuentas por Pagar / control de proveedores, impresión de 
solicitudes de pago  






Activos Fijos y Control de Bodegas. 
 
Atención al Cliente 
 






HARDWARE Y SOFTWARE 
 
Servidor $ 3.500 
Estación de Trabajo $ 750 
Software Servidor $ 1.500 
Base de Datos SQL $ 1.700 
Software de Estaciona si son clones $ 600 
Teclados para calificación servicio $ 75 
  
 
ASISTENCIA TÉCNICA  
 
Anual $ 5.900 
Por asistencia telefónica, internet, 
 personal mas costos de movilización, hospedaje y alimentación 
*55 c/hora (solo si es necesario) 
*estimado 8 horas una vez trimestral $ 1.320 
  
 
INVERSIÓN SOFTWARE 1er. Año $ 44.845 
 





Después del segundo año se estima sólo la asistencia técnica, aproximadamente USD 7,300, si es que 
conserva la misma tarifa de mantenimiento, tanto para el primer año como el segundo. No se ha 
considerado valores de hospedaje, alimentación, sería importante considerar un 10% dentro del 
presupuesto por si se requiere la asistencia que se indica. Si no es completamente asistido por internet. 
 
 
Para el primer año es una inversión vista su eficiencia a mediano y largo plazo, según el crecimiento de 
las operaciones de la Administración,  pero que beneficia notablemente y no infla el capital humano del 
municipio ni el presupuesto sobre el recurso humano a contratarse a futuro,  relacionando un costo 
anual por  persona en base a servicios profesionales, percibiendo un salario mínimo vital más los 
servicios implícitos que proporciona el Municipio como el transporte,  el costo anual por persona 




El beneficio de disponer el software de escaneo de imágenes es una opción que financieramente costará 
muchísimo menos que contratar una empresa que maneje el archivo e inclusive la compra de 
modulares adicionando los costos de la ubicación física de éstos, accesible al área financiera, con la 
limitación de comprar cada vez más.  Este sistema de archivos concentrados en un solo lugar asciende 




Otro beneficio de los software es, en nuestro caso, la eliminación de  movimientos físicos de 
estructuras modulares, el cableado estructurado,  reubicación de escritorios, lo que podría ascender a no 
menos de USD40,000. 
 
Las demás propuestas en la gestión son: organización y control del tiempo que no generan mayores 














 Es sabido que la Administración Zonal Calderón es una entidad joven y sus procesos no han 
sido evaluados, lo que indica que la implementación de un sistema de atención al cliente sería algo 
totalmente nuevo y podrá impactar directamente en la población del sector, pudiendo ser un ejemplo 
piloto de calidad y mejoramiento del sistema de atención municipal. 
 
 Se encontró durante el desarrollo de la investigación, que las formas burocráticas de 
comunicación escrita a través de informes y  procedimientos de toma de decisiones, se siguen 
manteniendo en la Administración Municipal de Calderón lo que ocasiona pérdidas de dinero por el 
abuso de papel, inversión excesiva en copias y almacenamiento de archivo físico, que por ende generan 
un desajuste en el poco espacio físico con que cuentan, dando finalmente una impresión de desorden y 
desorganización, situación que afecta indirecta y nocivamente al desempeño de todo el Recurso 
Humano. 
 
 Luego de una extensa investigación procesal y de observación de campo, se ha presentado una 
propuesta aplicable a la gestión financiera, misma que permitirá mejorar los tiempos y optimiza los 
procesos, pero debería ir acompañada de un software que agilite y automatice ciertas tareas, que 
conjuntamente con el capital humano muy preparado con que cuenta la institución municipal, permitirá 
la eficiencia de todas las actividades en forma integral. 
 
 Se pudo determinar que el área financiera del Municipio de Calderón   ejecutan sus procesos de 
acuerdo a la necesidad diaria, sin una planificación de las actividades semanales. Aunque esto ha 
funcionado para mantener un equilibrio de la gestión financiera interna, con la propuesta de la presente 
investigación se valorará la importancia que tiene cada persona en el proceso y engranaje de la 
máquina administrativa y financiera, de forma tal que se fortalezcan y refuercen mutuamente para el 
cumplimiento de sus objetivos colectivos.  
 
 Finalmente se puede concluir que el inmueble donde actualmente funciona la Administración 
Zonal Calderón no es la apropiada, limitando la distribución de las áreas, a la construcción civil que 
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disponen, lo que impediría un crecimiento procesal acorde al volumen del movimiento financiero que 




 Existe la predisposición de los Recursos Humanos para mejorar la gestión financiera en la 
Municipalidad de Calderón, por lo que sería muy importante empezar con cursos de capacitación sobre 
la atención al cliente, acompañados con parámetros de evaluación que provengan de sus propios 
usuarios, generando una imagen de excelencia burocrática. 
 
 Se debe implementar en lo posible, la comunicación informática interna, para evitar la 
papelería innecesaria, implementando la firma digital que autorizará la gestión que requieran del 
respaldo de una autoridad financiera, trabajando con formas digitalizadas y claves de seguridad, 
agilitando finalmente todos los procesos y dejando tiempo para el trabajo que involucre el 
cumplimiento con su cliente interno y externo. 
 
 Es recomendable que sea el Auditor Interno quien haga la revisión de los procesos propuestos  
y de ser aprobados, sean implementados, acompañados de las respectivas revisiones periódicas, que 
permitirán adaptar completamente la propuesta a la realidad de la Institución y permitiendo su 
perfeccionamiento. 
 Se puede recomendar que para la correcta implementación de la propuesta, se debe llevar un 
calendario de evaluación con hechos relevantes, con el fin de que se estructure información de corto, 
mediano y largo plazo, sin dejar de evaluar periódicamente, de forma metódica, para monitorear, 
aprender y reportar 
 
 Es recomendable que el Gobierno Central y la Administración General del Municipio  
presupueste  primeramente la adquisición del predio con el fin de que se puedan remodelar todas las 
unidades con que cuenta la Administración Zonal Calderón, según su actividad y ubicar espacios con 
condiciones adecuadas, para el desempeño de las funciones, así como para la atención al público, 















Foto No. 1 Acceso a ventanilla No. 3 sin seguridad 
 
 

















Foto No. 5 Buzón de sugerencias deshabilitado 
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